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Kapittel 1: Innledning 
 
 
We shape our buildings: thereafter they shape us. 
-Winston Churchill 
 
Ulike bygg tjener forskjellige formål. Et bygg med tregulv og store vinduer ut mot en 
gågate kan være ideelt for en café, mens en skyskraper i stål med en miks av kontorer og 
møterom kan være passende for en arbeidsplass. Arkitektur, design, konstruksjon, 
møblement og lokasjon spiller en sentral rolle i det totale inntrykket et bygg gir og hvert 
bygg tjener sin hensikt på en unik måte. I velfungerende bygg vil den totale summen som 
disse elementene gir være høyere enn summen av hvert enkelt element, Rosenfeld 
m.fl.[1, s. 3]. 
 
Det er mulig å  sammenligne informasjonssystemer med bygninger. Ulike elementer i et 
informasjonssystem (grensesnitt, funksjoner og modell) danner den samlede 
brukeropplevelsen og brukskvaliteten i et informasjonssystem (se fig. 1-1). Mathiassen 
m.fl.[2, s. 9] gir følgende beskrivelse:  
 
System: A collection of components that implement modeling requirements, 
functions and interfaces.  
 
 
 
Figur 1-1: Sentrale komponenter i systemarkitekturen [2, s. 10].    
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Modell-komponenten er en strukturert modell over dataene som brukes i et 
informasjonssystem og kan sees som selve grunnsteinen for et informasjonssystem.  
 
Funksjons- komponenten  er de samlede ressurser som informasjonssystemet stiller til 
rådighet for utførelsen av arbeidsoppgaver.  
 
Grensesnitt-komponenten er bindeleddet mellom informasjonssystemet og omgivelsene 
(sluttbruker og andre systemer).  
 
Som med bygninger, bemerker Mathiassen m.fl. [2, s. 180] at vurderingen av 
brukskvaliteten for et informasjonssystem ikke primært må knyttes opp til den enkelte 
komponent men må sees som en helhet.  
 
 
Aktualitet: 
 
Gjennom de siste 35 årene har bruken av informasjonssystemer økt betraktelig. På 70- 
tallet var de fleste informasjonssystemer forbeholdt ingeniører og teknisk fagpersonell 
som brukte egenutviklet programvare [3].  Ifølge en undersøkelse gjort av SCB (statistisk 
sentralbyrå i Sverige) i 1995 brukte 50%, eller 2.1 millioner av den svenske 
arbeidsstyrken, informasjonssystemer i sitt arbeid. I 1984 var den tilsvarende 
prosentandelen 24%.  
 
Den økende bruken av informasjonssystemer har gjort det nødvendig å fokusere i større 
grad på hvordan informasjonssystemene støtter opp under arbeidsprosessene og 
brukerens behov i en organisasjon. Studier viser at brukervennligheten til 
informasjonssystemer har stor innvirkning på de ansattes produktivitet. Jakob Nielsen 
estimerte at dårlig brukergrensesnitt på intranettapplikasjoner alene koster 
verdensøkonomien 100 milliarder dollar årlig, dvs nesten et helt norsk statsbudsjett, i tapt 
produktivitet [1 s. xiii]. 
 
Det er store besparelser ved å utvikle et godt brukergrensesnitt allerede i designanalysen 
ved utviklingen av et informasjonssystem. Som en tommelfingerregel vil det koste 10 
ganger mer å utbedre brukbarhetsproblemer senere i utviklingsfasen.  Når systemet er 
implementert vil det koste 100 ganger mer, Marcus [4].  For nesten halvparten av 
informasjonssystemene som blir utviklet i dag, er 37 til 50 prosent av arbeidsinnsatsen i 
informasjonssystemets livssyklus relatert til systemets brukergrensesnitt, Harning m.fl. 
[5].  
 
Bedrifter i samme bransje og av samme størrelse vil ikke nødvendigvis ha de samme 
arbeidsprosessene i bedriften. Måten en arbeidsoppgave blir gjennomført på vil være unik 
for hver enkelt bedrift, Grudin [3, s. 297]. Det er derfor en trend i markedet at 
programvareselskapene utvikler produktene i to faser  (se fig. 1-2). I den første fasen av 
systemutviklingen utvikles en systemkjerne. Systemkjernen vil bestå av de 
operasjonelle/funksjonelle delene til et system, f.eks. en matematisk utregningsdel. P.g.a. 
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bedriftenes ulike arbeidsmåter vil andre trinn i utviklingsfasen være å utvikle et 
brukergrensesnitt slik at det imøtekommer den enkelte bedrifts behov.  En har sett at det 
er enorme kostnadsbesparelser ved at bedriftene selv ikke utvikler selve systemkjernen til 
informasjonssystemet. En har også påvist at grensenytten av å skreddersy 
brukergrensesnittet etter den enkeltes bedriftsbehov og arbeidsprosess langt overstiger 
kostnaden ved å utvikle brukergrensesnittet, Grudin [3, s. 299-300]. 
 
 
 
Figur 1-2: Brukergrensesnitt og systemkjerne.  
 
 
Systemkjerne 
 
Forskningsmål: 
 
Det er et utall av metoder som benyttes ved utvikling og testing av programvare for å 
sikre programvarens kvalitet. Noen metoder er laget for å finne tekniske feil, 
framprovosere krasj eller for å måle responstiden til systemet, dvs måle den tekniske 
brukbarheten til systemet. Andre metoder fokuserer på mulige brukerproblemer. Ved 
sistnevnte metoder ser en på om brukeren forstår hva systemet gjør, hvordan 
informasjonsarkitekturen er bygd opp, og ikke minst om brukeren forstår grensesnittet. Et 
samlebegrep for metoder rettet mot mulige brukerproblemer er ”usability evaluation 
methods (UEM)”.  
 
UEM er tradisjonelt delt inn i tre kategorier:  
 
(1) empiriske metoder  
(2) ekspertbaserte metoder  
(3) modellbaserte metoder 
 
I de modellbasert metodene benyttes gjerne forhåndsdefinerte strukturer, matematisk 
beregnede vurderingprosedyrer, m.v., mens de ekspertbaserte metodene i stor grad 
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benytter seg av ulike utviklingseksperter for å vurdere et programs brukervennlighet. 
Denne hovedfagsoppgaven vil begrense seg til å omhandle empiriske metoder.  Til 
forskjell fra de to øvrige metodene er de empiriske metodene brukersentrert, og 
sluttbrukerne har en aktiv rolle. Målet med en brukersentrert systemutvikling er at 
teknologien skal fungere som et hjelpemiddel og sette brukerens behov i sentrum. Det er 
viktig at teknologien skal fungere som nettopp et hjelpemiddel og at kompleksiteten ikke 
ligger i verktøyet, men i oppgavene brukerne ønsker å utføre med verktøyet. Fundamentet 
i brukersentrert utvikling er at systemutviklerne forstår brukerne og oppgavene de ønsker 
å utføre.  
 
I  denne hovedfagsoppgaven vil det derfor være sentralt å evaluere ulike brukersentrerte 
metoders påvirking på sluttbrukerne og brukerens mulighet til å påvirke 
systemutviklingen. Vi kan illustre dette på følgende måte, se fig. 1-3:  
 
 
 
Figur 1-3: Metodens påvirkning  på brukeren og brukens mulighet til å påvirke 
systemutviklingen. 
 
Empiriske metoder vil ha ulik tilnærming for brukermedvirkning og dermed påvirke 
brukenes rolle i systemutviklingen. Enkelte empiriske metoder gir brukerne en åpen og 
fri rolle, mens andre er mer strukturerte og formelle. I min masterfagsoppgave vil jeg se 
på hvilken betydning dette har for utviklingen av informasjonssystemer.  
 
Temaet for masteroppgaven blir da som følger: 
 
Brukerens medvirkning i ulike empiriske metoder som benyttes for å sikre 
brukskvaliteten i informasjonssystemer. 
 
 
Som ved evalueringen av brukskvaliteten til et informasjonssystem, er det viktig å se på 
helheten når en evaluerer ulike brukersentrerte metoders evne til å kommunisere med 
brukerne. Grudin påpeker det på følgende måte:   
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“...development contexts provide a framework for understanding interactive 
software development project…”  Grudin [3, s. 292] 
 
Valg av empirisk metode og bruken av metoden vil bli påvirket av hvilke premisser (f. 
eks. bedriftskultur, tidsrammer, prosjektmål, økonomi, bruksmønster osv.) som ligger til 
grunn for prosjektet. Brukernes rolle ved ulike empiriske metoder vil bero på hvordan 
metoden som benyttes bygger bro mellom systemutvikler og sluttbruker (se figur 1-4).  
 
DESIGNER USER
D esi gner:User
Ga p
User:D esi gner
Ga p
 
Figur 1-4: Communication Gap Potential, Sims [6]. 
 
Valg av empirisk metode vil også være situasjonsbestemt. For å kunne studere temaet for 
masteroppgaven valgte jeg å følge reelle prosjekter fra næringslivet. Dette også for å 
kunne danne meg et nærmere bilde over hvilken kontekst ulike empiriske metoder blir 
brukt i. Prosjektene som jeg fulgte hadde ulik form og ulikt omfang av 
brukermedvirkning. I enkelte prosjekter deltok sluttbrukerne i plenum, mens i andre 
prosjekter deltok den enkelte sluttbruker isolert fra andre sluttbrukere. Det var også 
forskjeller knyttet til graden av frihet i brukerens mulighet for påvirkning.   
 
Denne masterfagsoppgaven belyser disse to spørsmålene: 
 
• Hvordan påvirkes brukermedvirkning  i systemutviklingsprosjektene ved bruk av 
åpen ÅÆ lukket og gruppe ÅÆ individuell kommunikasjonsform?   
 
• Hvilke ressursbehov i form av personell, kompetanse og tidsforbruk er  
nødvendig i gjennomføringen av de ulike metodene?  
 
I tilknytning til denne oppgaven har jeg fulgt utviklingen av ulike typer programvare i tre 
forskjellige organisasjoner.  Formålet har vært å observere og vurdere bruken av 
forskjellige empiriske metoder for å sikre programvarens brukskvalitet.  Jeg har sett 
nærmere på i hvilken grad metodene ble benyttet og hvordan metodene har fungert i 
praksis i de ulike utviklingsprosjektene.  Jeg har også foretatt sammenligninger mellom 
metodene og deres anvendelse i de forskjellige prosjektene.  Til slutt har jeg holdt 
resultatene fra mine undersøkelser opp mot teorien som beskriver metodene.   
 
En del plass er også brukt nedenfor på å sammenfatte teorier om brukskvalitet og hvordan 
oppnå brukskvalitet.  
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Min motivasjon:  
 
I lys av økt bruk av informasjonssystemer og økt vekt på brukskvalitet har fokuset på 
brukermedvirkning i systemutviklingsprosessene blitt viktigere. Min motivasjon var å 
skulle få delta i ulike systemutviklingsprosjekter, og å få evaluere forskjellige 
brukskvalitetsmetoder som blir brukt i ulike situasjoner. Styrken med å delta i flere ulike 
prosjekter er at man får se problemene fra ulike vinkler, noe jeg antok ville være svært 
verdifullt. Jeg så også frem til å få jobbe med erfarne utviklere fra Statoil IT, Userminded 
og Bekk i reelle prosjekter. Til slutt nevnes at jeg antok at arbeidet med sluttbrukere ville 
gi meg nyttig erfaring og kunnskap om brukermedvirkning.    
 
Leserveiledning: 
 
Kapittel 2: Metode 
 
Her omhandles teori om ulike metoder for å tilegne seg vitenskapelig kunnskap. Valg av 
forskningsmetode for min masteroppgave vil også bli drøftet i dette kapittelet.   
 
Kapittel 3: Teori om brukskvalitet og hvordan frembringe god brukskvalitet 
 
Det vil her bli gitt en teoretisk beskrivelse av hva som menes med god brukskvalitet og 
hvordan en kan frembringe informasjonssystemer med god brukskvalitet.  
 
Kapittel 4: Empirisk studie av ulike systemutviklingsmetoder  
  
Jeg studerte fire ulike empiriske metoder for å sikre god brukskvalitet, i tre 
systemutviklingsprosjekter:   
 
i) Design av nettportalen Byggsøk - Plan:  
 
I utviklingen av systemdesignet for en webapplikasjon som skal brukes i byggesøknader 
til kommunene ble metoden ”Turbo-prototyping” brukt.  
 
ii) Intranettportalen Ticker:  
 
a) Design av intranettportalen Ticker: 
 
Metodene intervju/diskusjon og papirprototyping ble brukt for å designe Statoils nye 
intranettportal Ticker.  
 
b) Evaluering av intranettportalen Ticker  
 
Etter implementeringen av intranettportalen Ticker gjennomførte jeg 
brukskvalitetsevaluering av designet. Evalueringen baserte seg på metoder som Jacob 
Nielsen m.fl. [7] benyttet for å evaluere tilsvarende intranettløsninger. Testpersonene 
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gjennomførte oppgaver som ble målt på tid, for å sammenligne målingene med Nielsens 
m.fl. [ibid.] målinger. Testpersonene ble også bedt om å gi tilbakemeldinger på 
intranettportalens brukskvalitet.    
 
iii) Brukskvalitetsgjennomgang av fagsystemer i Statoil:  
 
I samarbeid med HMS gruppen i Statoils IT-avdeling utarbeidet jeg en sjekkliste for god 
brukskvalitet. Denne sjekklisten ble brukt i forbindelse med intervjuer av Statoils brukere 
for å forbedre brukskvaliteten.   
 
 
Felles for de tre ulike systemutviklingsprosjektene er at de er beskrevet ut fra følgende 
mal:  
• Beskrivelse av bakgrunnen for systemutviklingsprosjektet. 
• Beskrivelse av metodisk rammeverk som er benyttet.  
• Min rolle i systemutviklingsprosjektet. 
• Beskrivelse av deltakernes roller. 
• Beskrivelse av anvendt metode for å sikre god brukskvalitet. 
• Beskrivelse av kommunikasjonsform (åpen/lukket og gruppe/individuell). 
• Beskrivelse av ressursbehov (kompetanse, personell og tid).  
• Oppsummering. 
 
 
Kapittel 5: Drøfting og konklusjon  
 
I dette kapittelet sammenligner jeg metodene som ble benyttet i de ulike 
systemutviklingsprosjektene opp mot masterfagsoppgavens problemstilling i tillegg til at 
jeg gir en avsluttende konklusjon.
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Kapittel 2: Metode  
“Everybody has a plan until they’ve been hit."  
- Gammelt bokseuttrykk 
 
 
Hvordan blir kunnskap til?  
 
Forskning som begrep omfatter all faglig innsats hvis formål er å gi ny kunnskap. Det 
dreier seg om kartlegging og analyse, og om kreativ og langsiktig søking mot ny 
erkjenning. Når vi arbeider med et slikt mål for øye, gjør vi bruk av bestemte strategier 
og framgangsmåter. Dette kalles for forskingsmetoder, Befring [8, s. 11]. Positivisme og 
hermeneutikk er to hovedsyn på hvordan kunnskap blir til, ref Dalland [9 s.50].  
 
Det positivistiske synet er forankret i en naturvitenskapelig tradisjon. Ifølge positivismen 
har vi i prinsippet to kilder til kunnskap: den ene er det vi kan observere, den andre er det 
vi kan regne ut med våre logiske sanser. Wallén trekker frem følgende hovedtrekk ved 
dagens positivisme [10, s. 25]:  
 
• Et grunnleggende trekk er tiltroen til vitenskapelig rasjonalitet (fornuft). 
• Kunnskapen skal være mulig å prøver empirisk, vurderinger og bedømmelser  
erstattes av målinger.  
• Det finnes anerkjente vitenskapelig metoderegler og kunnskapskrav. Metodene 
skal gi troverdig kunnskap. Det betyr at kravene til validitet og reliabilitet må 
være oppfylt. Validitet står for relevans og gyldighet. Det som måles må ha 
relevans og være gyldig for det problemet som undersøkes. Reliabilitet betyr 
pålitelighet, og handler om at målinger må utføres korrekt, og at eventuelle 
feilmarginer angis.  
• Forklaringer skal kunne angis i termer som  årsak-virking, og kunnskapen skal 
uttrykkes i lovmessigheter. Forenklet kan vi si at årsak-virkning betyr at vi kan si 
”Hvis vi vil A, så må vi gjøre B”. Når noe uttrykkes i lovmessigheter, betyr det at 
innviklede forhold fremstilles i mest mulig forenklet form.  
• Forskeren skal være objektiv, det vil si ikke la seg påvirke av vurderinger som 
ikke er vitenskapelig.  
 
 
Hermeneutikken er humanistisk orientert og forsøker å forstå grunnbetingelsene for 
menneskelig eksistens gjennom deres handlinger, livsytringer og språk. Hermeneutikken 
handler om å fortolke meningsfulle fenomener og å beskrive vilkårene for å at forståelse 
av meningen skal være mulig. Vi kan si om en rekke fenomener at de er meningsfulle, og 
vi mener da at de uttrykker en mening eller har en betydning. Menneskelige handlinger 
har mening, det har også tekster og språklige uttrykk. Vi sier også om trosoppfatinger, 
kunstverk og arkitektur at de har mening , Gilje og Grimen [11, s. 142].     
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Om begrepet mening sier Gilje og Grimen at det brukes både om menneskelige 
aktiviteter og om tolkning av menneskelige aktiviteter. Det karakteristiske for 
meningsfulle fenomener er at de må fortolkes for å kunne forstås. Hermeneutikken er 
forsøkene på å klargjøre hva forståelse og fortolkinger er, hvordan forståelsen er mulig, 
og hvilke spesielle problemer som knytter seg til fortolkingen av meningsfulle fenomener 
[11, s. 143].  
 
Det største skillet mellom den positivistiske og den hermeneutiske tankegangen  
er forholdet til objektivitet. Positivistene mener at det er mulig å observere og beskrive 
strengt objektivt, ved at forskeren forholder seg til sitt objekt som en ”fremmed”. 
Hermeneutikerne sier at forskerens subjektive referanseramme medfører at han aldri kan 
opptre forutsetningsløst, noe som fører til at det ikke egentlig finnes noen objektive 
forskningsmetoder, Grenness [12 s. 36].  
 
 
Kvantitativt og kvalitativt orienterte metoder 
 
Innenfor samfunnsvitenskap skiller en gjerne mellom kvantitativt og kvalitativt orienterte 
metoder for å utvikle god brukskvalitet. Dalland [9, s. 72] gir følgende beskrivelse av 
kvantitativt og kvalitativt orienterte metoder:  
 
De kvantitative metodene har den fordelen at de tar sikte på å forme informasjonen om til 
målbare enheter som i sin tur gir oss muligheter til å foreta regneoperasjoner, som det å 
finne gjennomsnitt og prosenter av en større mengde. De kvalitative metodene tar i større 
grad sikte på å fange opp meningen og opplevelse som ikke lar seg tallfeste eller måle.  
 
Både kvalitativt og kvantitativt orienterte metoder tar sikte på å bidra til en bedre 
forståelse av det samfunnet vi lever i, og hvordan enkeltmennesker, grupper og 
institusjoner handler og samhandler. Utover dette felles målet er forskjellene ganske 
store, se tabell 2-1:  
Kvantitativt orientert Kvalitativt orientert  
Presisjon 
- Få frem mest mulig eksakt avspeiling av 
den kvantitative variasjonen. 
Følsomhet 
- Få frem best mulig gjengivelse av den 
kvalitative variasjon.  
Bredde 
- Gå i bredde 
- Et lite antall opplysninger om mange 
undersøkelsesenheter.  
Dybde 
- Gå i dybden 
- Mange opplysinger om få 
undersøkelsesenheter. 
Det gjennomsnittlige 
- Få frem det som er felles, det 
representative.  
Det særegne 
- Få frem det som er spesielt, eventuelt 
avvikende. 
Systematikk 
- Spørreskjema med faste svaralternativer 
- Systematiske og strukturerte 
observasjoner. 
Fleksibilitet  
- Intervju preget av fleksibilitet uten fast 
svaralternativ. 
- Ustrukturerte observasjoner  
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Fjernhet til feltet 
- Datainnsamlingen skjer uten direkte 
kontakt med feltet.  
Nærhet til feltet  
- Datainnsamling skjer i direkte kontakt 
med feltet.  
Deler 
- Data som samles inn, er knyttet til atskilte 
fenomener. 
Helhet 
- Data som samles inn, tar sikte på å få 
frem sammenheng og helhet.  
Forklaring 
- Fremstillingen tar sikte på å formidle 
forklaringer.  
Forståelse 
- Fremstillingen tar sikte på formidle 
forståelse.  
Tilskuer 
- Forskeren ser fenomenet utenfra. 
- Forskeren tilstreber nøytralitet og 
avstand.  
Deltaker 
- Forskeren ser fenomenet innenfra.  
- Forskeren erkjenner påvirkning og 
delaktighet.  
Jeg-det-forhold 
- Mellom forsker og undersøkelsesperson 
er det et jeg-det-forhold.  
Jeg-du-forhold 
- Mellom forsker og undersøkelsespersoner 
er det et jeg-du-forhold.  
 
Tabell 2-1: Kjennetegn ved kvantitative og kvalitative metoder, Dalland [9, s. 74]. 
 
 
Forskingens formål:  
 
“Purpose is the controlling force in research”  
- Patton [13, s. 213] 
 
Formålet med forskningen vil være styrende for hvilke forskningsmetoder som benyttes. 
Bakgrunnen for å tilegne seg kunnskap strekker seg fra et teoretisk perspektiv til løsning 
av et praktisk problem, Patton [2, s. 213]. Patton [2, s. 213-226] beskriver fem former for 
forskning etter i hvilken grad forskningsmålet har et teoretisk perspektiv eller om det er 
praktisk løsningsorientert:  
 
 
Figur 2-1: Forskningsmålets perspektiv/kontekst.  
 
 
 
 
Theory based 
research   
Practice based 
research   
Basic research 
Applied research 
Summative research 
Formativ research
Action research 
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1. Basic research - to contribute to fundamental knowledge and theory 
 
Et systematisk studie og undersøkelse for å oppdage ny viten, fakta eller prinsipper. 
Forskningen etterstreber å få ny kunnskap for kunnskapens skyld. Forskerne jobber som 
regel innen et bestemt fagområde (fysikk, biologi, psykologi, økonomi osv.). Hvert 
fagområde har sine tradisjoner, normer og regler for hva som anses som gyldige 
forskingsresultater.      
 
 
2. Applied research - to illuminate a societal concern 
 
Et systematisk studie for å tilegne seg kunnskap eller forståelse som er nødvendig for å 
avgjøre hvordan spesifikt og kjent behov/problem blir løst. Forskerne arbeider 
hovedsakelig med menneskelige og sosiale problemer.  Forskningen vil ofte bestå av å 
studere funn, forståelse og tolkninger som stammer fra basic research. Ved bruk av 
praktiske problemer og erfaringer vil forskningsmålet ofte være å  teste ut gyldigheten av 
grunnleggende teoretisk fagkunnskap (basic theory). I kontrast til basic research hvor en 
vil forsøke å generalisere forskningsmålene (på tvers av tid og sted), vil applied research 
være forsking som er baserer seg på en gitt kontekst.       
 
 
3. Summative research (summative evaluation) - to determine program effectiveness 
 
Summative research er ofte brukt for summere verdien av en aktivitet eller et program. 
Forskningen har som formål å besvare konkrete spørsmål når aktiviteten eller 
programmet er ferdig, f.eks. ”Er programmet som forventet?”. Summative research kan 
sees i kontrast til formative research hvor en bedømmer/forbedre en aktivitet/program 
som er under progresjon/utvikling.       
 
 
4. Formative research (formative evaluation) - to improve a program 
 
Formative research blir gjennomført i utviklingsprosessen av et program. Forskningen tar 
sikte på å forbedre programmet under utviklingen av programmet. Formativ research kan 
sees i kontrast til summative research, som evaluerer programmet etter at det er 
implementert.    
 
 
5. Action research - to solve a specific problem 
 
Action research har som formål å løse spesifikke problemer i et program, i en 
organisasjon eller i et samfunn. Forskningsmetoden består i å studere eksisterende praksis 
ved å samle, analysere og fortolke data. Forskjellen mellom formativ/summative research 
og action research er at action research er mer usystematisk og uformell i sin forskning. 
Personene som deltar i action research vil kunne studere situasjoner som de selv deltar 
aktivt i. 
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 Sentrale vitenskapelige normer:  
 
Når vi stiller spørsmål om hvordan noe er i virkeligheten, er det empiriske spørsmål. 
Empiri betyr kunnskap som er bygd på erfaring, Dalland [9, s. 77]. Innenfor forskningen 
finnes det en del grunnleggende normer for hvordan en bør gå frem for å få svar på 
empiriske spørsmål. Disse normer er betraktet som idealer som de fleste forskere vil 
anstrenge seg for å følge, uansett hvilken metoder de bruker. Vektlegging av slike 
prinsipper er det som særmerker forskning i forhold til andre fremgangsmåter for å 
besvare spørsmål om faktiske forhold. Hellevik [14, s. 14-17] beskriver følgende seks 
sentrale normer:  
 
1. Overensstemmelse med virkeligheten som det høyeste sannhetskriterium 
 
I en undersøkelse er det nødvendig å benytte både fantasi og kreativitet for å komme frem 
til en god problemstilling. Men samtidig er det en viktig målsetting å komme i en 
situasjon der resultatene av ens tankevirksomhet kan testes gjennom en konfrontasjon 
med den empiriske virkelighet. Og i de tilfeller der de teoretiske resonnementene står i 
strid med resultatene av undersøkelser av faktiske forhold, er det de siste som skal være 
utslagsgivende for hvordan det empiriske spørsmålet besvares, med mindre det er grunn 
til å sette spørsmålstegn ved undersøkelsens kvalitet.  
 
 
2. Systematisk utvelging av data/testpersoner 
 
Når vi velger data, er det en norm at bruken av empiriske data i forskningen er underlagt 
bestemte regler. Krav om systematisk utvelging av data/testpersoner er helt sentralt, og 
regelen tar sikte på å hindre at data/testpersoner blir valgt på en slik måte at det påvirker 
resultatet av undersøkelsen. Det gjøres for å hindre at forskeren skal velge å benytte 
data/testpersoner som gir nettopp det svaret han eller hun ønsker. Dalland [9, s. 79] 
belyser imidlertid at en ofte gjør bruk av strategisk utvalg for kvalitativt orienterte 
metoder. Mange kvalitativt orienterte metoder henvender en seg ofte til grupper eller 
enkelt personer som en på forhånd vet har noe spesielt å bidra med i undersøkelsen. 
Kravet om systematisk utvelging blir da umulig. Isteden kommer kravet om å 
argumentere for at utvalget er gjort på en faglig overbevisende måte.  
 
 
3. Mest mulig nøyaktig bruk av data/testpersoner 
 
Under innsamlingen, behandlingen og analysen av data følger forskeren regler som tar 
sikte på å gjøre resultatene mest mulig pålitelige. Utfallet av undersøkelsen skal være 
minst mulig personavhengig, andre forskere skal ideelt sett komme fram til identiske svar 
om de forsøker å besvare samme empiriske spørsmål. En forutsetning for dette er at de 
gjør bruk av samme regler for forskingen og på den måten er nøyaktige under 
innsamlingen, behandlingen og analysen av data. Dalland [9, s. 80]  påpeker at dette 
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idealet ikke lar seg oppfylle på samme måte innenfor alle metoder. Eksempelvis vil 
uformelt intervju og observasjon være svært personavhengig. Normene ved disse 
metodene tilsier at en gjør spesielt godt rede for å både eget utgangspunkt og hvordan 
undersøkelsen har vært gjennomført. Leseren av undersøkelsen blir slik bevisst 
påvirkningen.  
 
 
4. Aktive anstrengelser for å avkrefte egne forhåndsoppfatninger  
 
I tillegg til å være seg sine fordommer bevisst, må forskeren være innstilt på å lete aktivt 
etter data som kan avkrefter dem. Psykologer har påvist menneskers enestående evne til  
å overse eller fordreie informasjon som ikke stemmer med deres forhåndsoppfatinger. 
Ved bevisst å arbeide aktivt for å avkrefte sine yndlingsforklaringer, reduserer forskeren 
sjansen for at hennes/hans undersøkelse skal blir preget av en slik forvrengning.  
 
 
5. Presentasjon av resultatene som tillater kontroll, etterprøving og kritikk.  
 
Normen sier at presentasjon av resultatet skal gjøres slik at det tillater kontroll, 
etterprøving og kritikk. Presentasjonen av undersøkelsen skal være så omfattende og 
nøyaktig at leserne skal kunne foreta en selvstendig kontroll av om konklusjonene etter 
deres mening er tilstrekkelig underbygd av resultatene. De skal også ha mulighet for å 
etterprøve  resultatene ved å utføre en undersøkelse som følger det samme opplegget som  
forskeren beskriver i rapporten. På den måten muliggjøres en løpende kritikk og 
korrigering av forskningsresultater som er en viktig del av den totale vitenskapelige 
virksomheten. Dalland [9, s. 81] påpeker også under denne normen (se punkt 4) at det er 
vanskelig å tenke seg at det er mulig å gjennomføre et uformelt intervju flere ganger med 
samme resultat like lite som en kan tenke seg at det er mulig å gjenta en observasjon. For 
den som utfører undersøkelsen, blir utfordringen å beskrive fremgangsmåten så utførlig at 
leseren får opplevelsen av å være til sted.   
 
 
6. Forsøk på å gjøre forskningsvirksomheten kumulativ  
 
I denne normen poengterer Hellevik at forskingen bør knyttets opp mot eksisterende 
teorier. På grunnlag av den kunnskap som alt foreligger vil forskeren utforme sine egne 
forskningsspørsmål. Når egne funn blir analysert vil forskeren se disse i lys av 
konklusjoner fra tidligere undersøkelser. På den måten kan forskningen produsere noe 
mer enn en rekke spredte og usammenhengende resultater. Idealet er en kumulativ 
forskningsaktivitet, der de enkelt funnene knyttes sammen i omfattende teorier og der 
grensene for sikker viten systematisk utvides. Befring illustrere den kumulative prosessen 
på følgende måte [8, s. 27]:  
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Figur 2-2: Den kumulative prosessen, Befring [8, s. 27].  
 
Min forskningsform:  
 
Forskningsformen i denne masteroppgaven er det Patton definerer som applied research 
(se avsnitt forskningens formål over). Målet med min forskning er å gjøre empiriske 
studier for å så evaluere funnene mot teoretisk fagkunnskap (basic theory). De empiriske 
studier ble gjort i samarbeid med bedriftene Statoil IT, BEKK og Userminded:   
 
 
Statoil IT:  
 
Statoil IT er totalleverandør av IT-tjenester til Statoil-konsernet og er den klart største 
interne tjenesteleverandøren innenfor området i Norge, med nær 600 egne ansatte fordelt 
på kontorsteder i hele Skandinavia. I tillegg benyttes det konsulenter og 
underleverandører der det er hensiktsmessig ut fra kompetanse, økonomi eller kapasitet. 
Omsetningen er på vel 2 milliarder NOK i Statoil IT. Statoil bruker i dag 1.600 ulike 
informasjonssystemer og er i dag en av Norges tyngste bedrifter innen bruk av 
informasjonsteknologi. Det brukes både teknisk kompliserte fagsystemer og enklere 
systemer. Statoil har over 16.000 ansatte, som har forskjellige behov, grunnlag og 
kunnskap ved sin bruk av informasjonssystemer. 
 
 
Bekk: 
 
Bekk er et norsk management- og IT-konsulentselskap. I kundeporteføljen inngår rundt 
halvparten av Norges 20 største bedrifter samt en rekke offentlige virksomheter. Til disse 
kundene leveres det et bredt spekter av tjenester - med hovedvekt på management 
consulting, systemimplementering, CRM, portalløsninger og applikasjonsforvaltning.  
 
 
Empiri 
 
 
Hypotese
Teori 
Konklusjon (verifisering/falsifisering)  
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Userminded:  
 
Userminded er et mindre konsulentselskap (2 konsulenter) som har som sitt 
spesialområde å utvikle informasjonssystemer med høy brukskvalitet. Selskapet jobber i 
nært samarbeid med andre programmerere, systemutviklere og web-designere for å kunne 
levere informasjonssystem som er etter brukerens ønske. 
 
 
Anvendte  metoder: 
 
De empiriske studiene som jeg har foretatt ble gjort i prosjekter hvis formål var å sikre 
god brukskvalitet på informasjonssystemer. Alle prosjektene hadde ulik grad av 
brukermedvirkning.  Mitt forskningsmål for de empiriske studiene var å studere 
brukermedvirkning og betydningen av brukermedvirkning i de ulike prosjektene. 
Anvendte metoder for forskningen var observasjon og intervju. Intervju og observasjon 
henger nært sammen som metoder, Dalland [9, s.160]. Det er vanskelig å tenke seg en 
samtale uten at vi også observerer vår samtalepartner. På samme måte vil vi raskt få 
behov for å stille spørsmål når vi observerer.  
 
Hellevik [14, s. 136] skiller mellom laboratorieundersøkelser og feltundersøkelser. I 
førstnevnte tilfelle foregår observasjonen(e) i omgivelser som er spesielt arrangert for 
undersøkelsen. I det andre tilfellet observeres et fenomen i sin naturlige sosiale 
sammenheng. Laboratorieundersøkelser var for meg uaktuelt, da det var viktig for å gjøre 
observasjonene i en mest mulig naturlig kontekst. Når en gjennomfører feltobservasjon er 
det viktig å være klar over hvilken kontekst  som ligger til grunn for undersøkelsen og 
hvilken rolle observatøren innehar. Halvorsen [15, s. 85-86] har en rekke parametere som 
vil være med å påvirke observasjonen:   
 
• En observasjon kan være åpen eller skjult. I det siste tilfellet er ikke de observerte 
klar over at de er gjenstand for undersøkelse.  
 
• Forskerens observasjon kan være deltakende eller ikke-deltakende. Er forskeren 
deltakende, spiller forskeren selv rollen som et medlem av det sosiale systemet 
hun/han studerer.  
 
• Under deltakende observasjon kan  forskeren være aktiv eller passiv. Ved aktiv 
deltakelse påvirker forskeren bevisst det sosiale systemet han/hun undersøker.  
  
• Observasjonen kan være strukturert eller ustrukturert. Ved strukturert  
observasjon velger forskerne ut på forhand bestemte aktiviteter som skal 
observeres, mens man ved ustrukturert observasjon ikke innsnevrer sin interesse 
til å gjelde bestemte aktiviteter.  
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• En observasjonen kan være direkte eller indirekte. Direkte observasjon innebærer 
at de observerte vet hva som er hensikten, mens det motsatte er tilfellet ved 
indirekte observasjon.  
 
Observasjonene som ble gjort i denne studien var åpen, hvor de observerte var klar over 
at de ble observert. De andre parametrene varierte ut etter systemutviklings-metodene 
som ble observert. Årsaken til dette var at mitt forskningsmål var å se på brukerens 
medvirkning i ulike systemutviklingsmetoder. Eksempelvis medførte observasjon av 
metoden en-til-en intervju at jeg hadde rollen som både intervjuer og observatør samtidig. 
Ett av målene med forskningen var å studere hvordan brukerens vilje, adferd og evne til å 
medvirke i systemutviklingen ble påvirket av antall personer som foretok intervju.  
 
Intervju er som hovedprinsipp en personlig samtale mellom en som spør og en som 
svarer, Befring [8, s. 146]. I likhet med observasjon vil metoden intervju variere både i 
form og omfang. Befring skiller mellom telefonintervju, klinisk intervju og feltintervju. I 
motsetning til de to sist nevnte typene intervju gjennomføres telefonintervju uten direkte 
kontakt mellom intervjuer og intervjuobjekt. I et klinisk intervju vil intervjuet forekomme 
utenfor intervjuobjektets naturlig omgivelser, ved et institutt, intervjulaboratorium e.l. I et 
feltintervju vil intervjuer oppsøke informantene i deres bosted, skole, arbeidsplass eller i 
livsmiljøet ellers. Intervjuet kan arte seg som en fri samtale, bare med tema og 
problemstillinger som referanseramme. I slike tilfeller er intervjuet det Brifing kaller et 
uformelt eller ustrukturert intervju. På den andre siden kan vi ha en detaljert utformet 
intervju-guide, med fastlagte spørsmål og svarkategorier. En slik form for intervju blir 
betegnet som formelt eller strukturert intervju.  
 
Metoden intervju ble i denne masteroppgaven brukt som en forlengelse av metoden 
observasjon. Metoden intervju ble benyttet for å få supplerende informasjon fra 
deltakerne i systemutviklingsprosjektene når metoden observasjon ikke var tilstrekkelig. 
Alle intervjuene var det Befring kaller feltintervju.  
 
Bruken av metodene observasjon og intervju hadde som mål å innhente kvalitativ 
kunnskap, uttrykt med vanlig språk. Jeg vil imidlertid ikke forsøke å kvantifisere 
resultatet. Kunnskapen som tilegnes tolkes i en kombinasjon av positivistisk og 
hermeneutisk tolkning. Kunnskapen vil reflektere positivismen i den forstand at det blir 
gjort empiriske undersøkelser. For å sikre en positivisk validitet/kvalitet på intervjuene 
har jeg prøvd å følge Kvales’ [16, s. 90]  seks punkter for kvalitet i intervju:  
 
• Graden av spontane, innholdsrike, spesifikke og relevante svar fra 
intervjupersonen.  
• Jo kortere intervjuerens spørsmål er, og jo lengre intervjupersonens svar er, desto 
bedre.  
• Graden av oppfølging fra intervjuerens side samt klargjøring av betydningen av 
de relevante delene av svaret.  
• Idealintervjuet blir i stor grad tolket mens det pågår.  
• Intervjueren forsøker i løpet av intervjuet å verifisere sine tolkninger av 
intervjupersonens svar.  
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• Intervjuet er ”selv-kommuniserende ” - det er i seg selv en fortelling som ikke 
krever ekstra kommentarer og forklaringer.  
 
For å sikre vitenskapelig kvalitet på observasjonene som er gjort fulgte jeg Dallands [9, s. 
174] fire faser for beskrivelse og tolkning for å dokumentere de empiriske 
observasjonene:  
 
1. Forberedelse til observasjon – dette er refleksjoner på grunnlag av tanker, teorier, og 
følelser knyttet til det fenomenet vi ønsker å studere.  
2. Gjennomføring av observasjonen – sansene våre tar inn det vi observerer, og tanker 
om mulig tolkinger gjør seg allerede gjeldende.  
3. Beskrivelse av det observerte – vi noterer gjerne mens vi observerer, og utfyller 
deretter beskrivelsene.  
4. Tolking av observasjonene. Vi tolker notater og beskriver og sammenholder dette 
med de foreløpige tolkninger vi har gjort tidligere i prosessen.  
 
Dalland på peker at beskrivelse og tolkning ikke lar seg skille fra hverandre. Når vi 
velger hva vi skal beskrive, foretar vi de første tolkningene. Før det har sansene våre 
foretatt et valg mellom det vi ser og det vi ikke ser. Det er ikke til å unngå at man tolker 
mens man observerer. Kjennetegnet på den gode beskrivelsen er at den gjør denne 
tolkningen synlig. Jeg vil ha som mål å beskrive observasjonen og redegjøre for 
tolkningen slik at en leser på grunnlag av mine beskrivelse kan se andre 
tolkningsmuligheter enn det jeg selv gjør. På grunnlag  av Dallands fire faser beskrives 
de ulike systemutviklingsprosjektene på følgende måte:    
 
1. Beskrivelse av bakgrunnen for systemutviklingsprosjektet. 
2. Beskrivelse av metodisk rammeverk som er benyttet.  
3. Min rolle i systemutviklingsprosjektet. 
4. Beskrivelse av deltakernes roller. 
5. Beskrivelse av anvendt metode for å sikre god brukskvalitet. 
6. Beskrivelse av kommunikasjonsform (åpen/lukket og gruppe/individuell). 
7. Beskrivelse av ressursbehov (kompetanse, personell og tid). 
8. Oppsummering. 
 
I lys av problemområdet for masteroppgaven er de ulike systemutviklingsprosjektene 
tolket opp imot hverandre i kapittel 5.  
 
Min forskning vil ha innslag fra både hermeneutisk og positivistisk tradisjon. 
Beskrivelsen av observasjonene vil sikre positivistisk troverdighet og kvalitet, mens 
tolkningen av observasjonene og intervjuene vil bære preg av humanistisk tradisjon.  
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Kapittel 3: Teori om brukskvalitet og om hvordan 
frembringe god brukskvalitet  
  
Hva er brukskvalitet? 
 
’Usability’ er vidt begrep som ofte benyttes i beskrivelsen av brukbarheten til et 
informasjonssystem. I 1994 ble Norsk Språkråd (NS) spurt om hva ”usability” bør 
oversettes til på norsk. Etter å ha undersøkt begrepet i andre bransjer og i andre nordiske 
land, anbefalte språkrådet å oversette ”usability” med brukskvalitet, fremfor brukbarhet 
eller anvendbarhet [17]. 
 
Brukskvalitet = Den opplevde kvaliteten av et produkt i bruk (NS). 
 
International Standards Organisation (ISO) [18] har i sin standard 9241-11 en mer 
formell definisjon av brukskvalitet ”... the extent to which a product can be used by 
specified users to achieve specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction 
in a specified context of use”. Utrykkene/ordene som er brukt i definisjonen er beskrevet 
som følger i standarden (oversatt fra engelsk):  
 
Effectiveness: presisjonen og fullstendigheten av de spesifiserte mål som brukerne 
oppnår.   
 
Efficiency: Brukte/anvendte ressurser sett i relasjon til presisjonen og fullstendigheten av 
hvordan brukerene når målene.  
  
Satisfaction: graden av tilfredshet ved å bruke produktet og hvor akseptabelt det føles å 
bruke produktet for å nå målet.  
 
Context of use: karakteristikken av brukerene, oppgavene og av det organisatoriske og 
fysiske miljø.  
 
Goal: forventet resultat.  
 
P. J. Jordan utdyper i sin bok ”An Introduction to Usability” [19, s. 5-6] hva som legges i 
ordene  effectiveness, efficiency og satisfaction i  ISO standarden 9241-11:  
  
Effectivness refererer seg til i hvilken grad et mål, eller oppgave, er oppnådd. I noen 
tilfeller kan en skjelne mellom hvorvidt brukeren lykkes eller mislykkes i å gjennomføre 
oppgaven. For eksempel, ved bruk av et tekstbehandlingsprogram hvor brukeren 
bestemmer seg for å åpne en ny fil, vil utfallet av forsøket være enten at brukeren lykkes i 
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å åpne en ny fil (suksess), eller at bruker mislykkes i å åpne en ny fil. Imidlertid har man 
situasjoner hvor effektivitet i stedet blir målt i hvilken grad (prosentvis) målet er 
oppnådd.  For eksempel kan effektiviteten (effectiveness) til en CNC-dreiebenk 
(computerised-numerically-controlled) bli målt prosentvis i  produksjonsprosessen. Hvis 
maskinoperatøren har som mål å produsere 100 komponenter per dag,  men den faktiske 
produksjonen med dreiebenken kun blir på 80 komponenter per dag, vil graden av 
effektivitet være 80%.  
 
Efficiency vil referere seg til arbeidsmengden som er påkrevd for å gjennomføre en 
oppgave. Desto mindre arbeidsinnsats, desto høyere effektivitet. Arbeidsinnsatsen kan 
f.eks. bli målt etter den tiden brukeren bruker eller antall feil brukeren gjør før oppgaven 
er gjennomført. I eksemplet med å åpne en ny fil, vil tekstbehandlingssystemet bli 
betraktet som effektivt (efficiency), hvis brukeren greier å gjennomføre oppgaven raskt 
ved første forsøk. Bruken av en CNC- dreiebenk kan på samme måte brukes som 
eksempel på effektivitet (efficiency). Hvis maskinoperatøren kontinuerlig må overvåke 
dreiebenken i produksjonen av de 80 komponentene vil den være mindre effektivt enn 
om maskinoperatøren hadde hatt mulighet til å gjøre andre oppgaver parallelt.  
 
Satisfaction (tilfredshet) referer seg til hvor komfortabel brukeren er med produktet eller 
tjenesten og hvor akseptert det er for brukeren å bruke produktet for å nå sine mål. 
Tilfredshet er et mer subjektivt aspekt av brukskvalitet, og er ofte vanskeligere å måle 
enn effectiveness og efficiency. Dette betyr imidlertid ikke at dette aspektet er mindre 
viktig enn de to andre aspektene. I mange situasjoner vil dette aspektet være det viktigste. 
Tilfredshet vil ofte bli sett som det viktigste aspektet for produkter som brukes ”frivillig” 
i kommersiell sammenheng og/eller for funksjoner som brukes sjelden. Hvis en bruker 
ikke finner produktet eller funksjonene tilfredsstillende vil ikke produktet bli kjøpt eller 
funksjonene bli brukt. For eksempel i forhold til et TV med mange innstillingsfunksjoner 
kan det være viktigere at brukerne er komfortabel med brukergrensesnittet  av 
innstillingsfunksjonene, enn at bruken er ”effective” og ”efficient”. I arbeidssammenheng 
hvor brukerne ofte er  tvunget til å bruke et produkt vil det ofte bli argumentert for at 
effctiveness og efficiency er viktigere en tilfredshet  – iallfall fra arbeidsgiverens ståsted!  
 
Bevan [20]  påpeker at ISO 9241-11-definisjonen av brukskvalitet er en ’bred’ 
beskrivelse. Han poengterer at brukskvalitet innbefatter å gi brukerene støtte til å nå deres 
mål i sitt arbeid, og er ikke bare en karakteristikk av brukergrensesnittet. På midten av 
70-tallet fant det sted et paradigmeskifte i utviklingen av informasjonssystemer. Frem til 
da var hovedmengden av systemene som ble utviklet beregnet for ingeniører og teknisk 
personell. Den økende bruk og mangfold av informasjonssystemer som ble utviklet på 
slutten av 70-tallet satte økt fokus på brukergrensesnittet, kjent under begrepet the Man-
Machine Interface (MMI). Moran definerte begrepet på følgende måte ”those aspects of 
the system that the user comes in contact with” [21, s. 4]. Dette betydde ifølge Chi “ an 
input language for the user, an output language for the machine, and a protocol for 
interaction” [22, s. 671]. I praksis betydde dette kun en enkel ”pynting” på 
brukergrensesnittet, som kun hadde en estetisk verdi. De fleste informasjonssystemene 
ble ikke utviklet etter brukerens behov.  
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Først under fagfeltet human-computer interaction (HCI) som ble tatt i bruk på midten 
av 80-tallet ble det et bredere fokus på brukerinteraksjon, Preece m.fl. [23,  s.7]. I HCI 
fagfeltet er det ikke blitt utformet en felles definisjon, men Preece m.fl. [ibid.] viser til 
ACM (Association for Computing Machinery) som gir følgende definisjon: 
 
”human-computer interaction is a discipline concerned with the design, evaluation and 
implementation of interactive computing systems for human use and with the study of 
major phenomena surrounding them”.  
 
Hovedfaktorene som bør bli tatt i betraktning for et HCI design er vist på figur 3-1. 
Primært sett er disse direkte relatert til brukerene, slik som komfort og helse, eller fokus 
på brukerens arbeid, arbeidsmiljø eller teknologien som blir brukt. Det som gjør at 
analysen av HCI blir mer kompleks er at de fleste av faktorene gjensidig påvirker 
hverandre. For eksempel kan økt fokus på å forbedre produktiviteten gi uønsket effekt på 
brukerens motivasjon og tilfredsstillelse p.g.a. at spørsmål relatert til jobb-design og 
arbeidsorganisering blir ignorert. Istedenfor å fokusere på hver enkelt faktor isolert sett, 
er det viktig å se de ulike faktorene i sammenheng og vurdert som en helhet [23 s. 30].  
 
ORGANIZATIONAL FACTORS  
training, job design, politics,  
roles, work organization 
ENVIRONMENTAL FACTORS  
noise, heating, lighting, ventilation 
HEALTH 
AND SAFETY 
FACTORS 
stress,  
headaches, 
musculo-skeletal 
disorders 
 
Cognitive processes and capabilities 
THE USER 
motivation, 
enjoyment, 
satisfaction,  
personality, 
experience level 
COMFORT 
FACTORS  
seating, 
equipment layout 
USER INTERFACE 
input devices, output displays, dialogue structures,  
use of colors, icons, commands, graphics, natural language, 
3-D, user support materials, multi-media 
TASK FACTORS  
easy, complex, novel, 
task allocation, repetitive,  
monitoring, skills, components 
CONSTRAINTS 
costs, timescales, budgets, 
staff, equipment, building structure 
SYSTEM FUNCTIONALITY 
Hardware, software, application 
PRODUCTIVITY FACTORS 
increase output, increase quality, decrease costs, decrease errors,  
decrease labour requirements, decrease production time,  
increase creative and innovative ideas leading to new products  
 
Figur 3-1. Faktorer i HCI, Preece [23 s. 31].  
 
 
Teori om brukskvalitet og om hvordan frembringe god brukskvalitet 24 
Preece m.fl. [23] oppsummerer HCI som følger: 
 
• Is user-centered and involve users as much as possible so that they can influence 
the design,  
• integrate knowledge and expertise from the different disciplines that contribute to 
HCI design,  
• is highly iterative so the testing can be done to check that the design does indeed 
meet user requirements.  
 
ISO 13407 gir følgende definisjon av HCI [24, s. 353]:  
 
• the active involvement of users and a clear understanding of user and task 
requirements; 
• an appropriate allocation of function between users and technology; 
• the iteration of design solutions; 
• multi-disciplinary design. 
 
Moreno m.fl. [24. s. 353] påpeker i sin artikkel følgende tre momenter i utøvelsen av HCI 
(oversatt fra engelsk) :  
 
1. Brukerdeltakelse i systemutviklingen. 
2. Felles forståelse av brukerbehov og anvendelsesområdet på tvers av de 
ulike interessegruppene i utviklingen av informasjonssystemet.  
3. Iterativ systemutvikling.  
     
 
For å beskrive ISO 9241-11 definisjonens ’brede’ perspektiv av begrepet brukskvalitet 
viser  Jokela, Iivari, Matero og Karukka [25] definisjonen i form av følgende struktur (Se 
figur 3-2).  
 
 
Figur 3-2. Definisjon av brukskvalitet [25 s. 2].  
 
 
Teori om brukskvalitet og om hvordan frembringe god brukskvalitet 25 
Som vist på figur 3-2, vil definisjonen av brukskvalitet i ISO 9241-11 innbefatte mange 
”menneskelige” momenter, som environment, idenitity of user group, identity of user 
goal osv. Som eksempel på strukturen gav Jokela m.fl. [25] følgende evaluering av 
brukskvaliteten til en minibank: 
 
90% av brukerne når målet (Es) på mindre enn 1 minutt (Ey) med en gjennomsnittelig 
tilfredshet på ’6’ (S) når brukerne er uerfarne (U), og de vil ha en angitt sum utbetalt (G) i 
hvilken som helt minibank (Et). 
 
Nielsen [26, s. 24] gir en mer spesifikk definisjon av brukskvalitet  enn  ISO 9241-11 og 
kobler brukskvalitet opp mot informasjonssystemets funksjonalitet. Han påpeker at 
brukskvalitet må bli sett i sammenheng med aksepten av informasjonssystemet. Aksepten 
av informasjonssystemet referer seg til spørsmålet om informasjonssystemet er bra nok til 
at det tilfredsstiller behovene og kravene som brukerene og andre interessenter, som 
f.eks. kunde og ledelse, stiller (se figur 3-3): 
 
 
 
 
Figur 3-3: En modell over kriterier og  egenskaper som et informasjonssystem må 
oppfylle for å få aksept fra brukerene og andre interessenter, Nielsen m.fl.  [26, s. 25].  
 
Som vist på figuren er aksepten for et system en kombinasjon av sosial aksept og praktisk 
aksept. Den sosiale aksept referer seg til systemets intensjon og innvirkning på brukeren. 
For eksempel vil et system som har til hensikt å evaluere og overvåke effektiviteten til 
den enkelte arbeidstaker ha vanskeligheter med å få sosial aksept. I et slikt system hvor 
brukeren ikke gir sosial aksept vil det være vanskeligere å få aksept for systemet totalt 
sett selv om det tilfredsstiller de praktiske aspektene.  
Gitt at systemet er sosialt forankret (at det har sosial aksept), vil det videre være aktuelt å 
analysere systemets praktiske aspekter, som kostnader, kompatibilitet, stabilitet, og 
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usefulness, osv. Usefulness er videre sammensatt av brukskvalitet (usability) og 
funksjonalitet (utility).  Funksjonaliteten måles opp mot hva systemet er beregnet til å 
håndtere (operasjoner) mens brukskvaliteten er et spørsmål om hvor lett det er å gjøre 
bruk av funksjonaliteten.   
Nielsen’s definisjon av brukskvalitet er sannsynligvis mest kjent og er som følger: 
usability is about learnability, efficiency, memorability, errors, and satisfaction  
[27, s. 26-37](oversatt fra engelsk):  
• Lett å lære. Systemet skal være lett å lære seg slik at brukeren fort kan 
begynne å arbeide med systemet.  
• Effektivitet. Systemet skal være effektivt å bruke, slik at så snart brukeren har 
lært systemet skal en kunne oppnå et høyt produksjonsnivå.  
• Hukommelse. Systemet skal være lett å huske slik at en tilfeldig bruker etter å 
ha vært borte fra systemet en tid, skal kunne ta det i bruk igjen uten å lære alt 
fra starten av.  
• Feil. Systemet skal ha en lav feilprosent slik at brukerne gjør få feil og hvis en 
feil blir gjort skal brukeren lett kunne rette feilen. Katastrofale feil må ikke 
inntreffe.  
• Tilfredsstillelse. Systemet skal være behagelig å bruke slik at brukerene føler 
seg tilfreds. De aksepterer og liker systemet.   
 
Nielsen påpeker at brukskvaliteten ikke har en én-dimensjonal egenskap, men at de 
ovenfor nevnte egenskapene for brukskvalitet må ses i en flerdimensjonal sammenheng.  
 
Shneidermand kaller ikke sin definisjon, ”definisjon av brukskvalitet”, men ”five 
measurable human factors central to evaluation of human factors goals”. Som en ser fra 
tabell 3-1 er Sheidermands definisjon i hovedtrekk identisk med Nielsens definisjon og 
skiller kun i terminologi, van Welie [28, s. 3].  
 
 
 Tabell 3-1. Brukskvalitetsaspekter i ISO 9241-11, Shneidermand og Nielsen [28, S. 3] 
 
Tabell 3-2 nedenfor viser brukskvalitetens faktorer beskrevet av Dix m.fl. [29]. Denne 
kategoriseringen er noe forskjellig fra ISO 9241-11 og Nielsens  definisjon. Dix definerer 
tre hovedgrupper for brukskvalitet: Lærbarhet (learnability), fleksibilitet (flexibility) og 
robusthet (robustness), og foreslår at disse er på samme abstraksjonsnivå. Gruppene er 
videre spesifisert med faktorer som influerer den enkelte gruppe.    
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Tabell 3-2. Kategorisering av brukskvalitet, Dix m.fl. [29].  
 
Ved å sammenligne Dix’ kategorisering av brukskvalitet med definisjonene (Nielsen og 
ISO 9241-11) vil en se at definisjonene gir en konsis skisse av begrepet brukskvalitet, 
mens Dix fokuserer mer på konkrete elementer som innvirker på brukskvaliteten [29, s. 
4]. 
 
 
Prinsipper og regler for god brukskvalitet:  
 
Som et tillegg til definisjonene av brukskvalitet, er det et utall av designprinsipper, 
”heuristics” eller kriterier. I metoden heuristisk evaluering utviklet Nielsen følgende 
kriterier for god brukskvalitet [27, s. 30] (oversatt fra engelsk):  
 
1. Synliggjøring av systemets status 
Systemet skal til en hver tid gi informasjon om hva som er systemets status.  
 
2. Sammenheng mellom systemet og den virkelige verden 
Systemet skal kommunisere på et språk som gir forståelig og konstruktive 
tilbakemeldinger til brukeren.  
 
3. Brukerkontroll og -frihet 
Brukere vil ofte gjøre feil og da skal det alltid være mulighet for å angre/gå 
tilbake.  
 
4. Standarder og konsistens 
Bruker skal ikke tvile på om forskjellige ord, situasjoner, eller handlinger betyr 
det samme. Av den grunn bør det brukes felles standarder for hele systemet.  
 
5. Forebygging av feil 
Systemer skal ha et bra design som forebygger muligheten at for brukeren gjør 
feil.  
 
6. Gjenkjenning er bedre enn å huske 
Gjør objekter, handlinger og valg synlige. Brukeren skal ikke være tvunget til å 
huske informasjon fra tidligere sesjoner.  
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7. Fleksibilitet og effektiv bruk 
Systemet skal imøtekomme behovet til både nye og erfarne brukere. For erfarne 
brukere skal det være en mulighet for å bruke snarveier og skreddersy hyppig 
brukte handlinger, som er ’usynlige’ for nye brukere.  
 
8. Estetisk og minimalistisk design 
I dialogen ut til brukeren skal det være spart på overflødig og irrelevant 
informasjon, slik at budskapet blir mest mulig synlig.  
 
9. Hjelp brukeren til å gjenkjenne, tolke og reparere feil 
Feilmeldinger skal bli gitt på et forståelig språk, med en presis forklaring på 
problemet med forslag til mulige løsninger.  
 
10. Hjelp og dokumentasjon 
For et optimalt system vil hjelp og dokumentasjon være overflødig. Ved behov 
for dokumentasjon er det viktig at den er lett å søke etter og at den fokuserer på 
brukers behov med en trinnvis liste for å løse problemet. Det er viktig at 
dokumentasjonen er oversiktlig og at den ikke blir for omfattende.  
 
Shneiderman gir en tilsvarende liste av kriterier som han kaller 8 golden rules for design 
[30, s. 72-73] (oversatt fra engelsk):  
 
1. Streb etter konsistens  
2. Muliggjør bruk av snarveier  
3. Gi informative tilbakemeldinger 
4. Benytt dialoger med klart definert slutt 
5. Tilby enkel feilhåndtering 
6. Tillat enkel reversering av handlinger 
7. La brukeren få følelsen av å ha kontroll 
8. Reduser kravene til korttids-hukommelse 
 
 
De forskjellige definisjonene og prinsippene om brukskvalitet kan være forvirrende i 
utformingen et brukergrensesnitt. Det er lagt ned mye tid og arbeid i fagfeltet HCI 
(Human-Computer Interaction) for å skape beste praksis prinsipper for god brukskvalitet 
dvs. en ”komplett liste av prinsipper/kriterier”. Selv om de ulike prinsippene/kriteriene  er 
gode hjelpemidler i utformingen av et godt brukergrensesnitt, påpeker van Welie m.fl. 
[28, s. 4] at det fremdeles er uklart hvordan de ulike listene og prinsippene henger 
sammen både i bruk og i definisjonen av brukskvalitet.  Det ble av den grunn utviklet en 
lagdelt modell som beskriver hvordan de ulike  prinsippene/kriteriene henger sammen (se 
figur 3-4):  
 
Teori om brukskvalitet og om hvordan frembringe god brukskvalitet 29 
 
Figur 3-4. Lagdelt modell av brukskvalitet, van Welie m.fl. [28, s.5].  
 
På det øverste nivået i figur 3-4 er ISO 9241-11 definisjonen av brukskvalitet brukt som 
utgangspunkt med de tre aspektene efficiency, effectiveness og satisfaction. Det øverste 
laget er på et abstrakt nivå og vil ikke direkte anvendes i utformingen av 
brukergrensesnittet, men gir pilarer for hvordan brukskvaliteten skal utformes.  
 
Neste nivå - ”usage indicators” er indikatorer som kan bli observert når brukeren bruker 
systemet. Hver enkelt av indikatorene underbygger de abstrakte aspektene på det høyste 
nivået.  
 
Det neste nivået er betydning -means. Betydningene kan ikke bli observert i brukertester 
og er ikke mål i seg selv slik som indikatorer som er observerbare mål. Betydningene er 
brukt som heuristikker for å forbedre en eller flere indikatorer og er en konsekvens av at 
dette ikke et mål i seg selv. Hvert enkelt kriterium i nivået ”betydning” må omhandles 
med forsiktighet da disse kriteriene kan både ha positiv og negativ effekt på indikatorene. 
Systemutviklere må av den grunn se hvilken rolle de ulike ”betydningene” skal spille, 
basert på kunnskapsfeltene (Knowledge nivået) mennesker, design og oppgaver. De ulike 
prinsippene og kriteriene som er gitt i figuren er ikke fullstendig. Figuren kan utvides 
med andre kriterier og heuristikker for å frembringe god brukskvalitet for det aktuelle 
informasjonssystem, van Welie m.fl. [28, s. 5]. 
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Hvorfor brukskvalitet ? 
 
You would need an engineering  degree  
to figure this out. 
- Donald. A. Norman [31, s. 1] 
 
De fleste av oss har opplevd frustrasjonen av produkter som ikke kan brukes eller er 
designet på en slik måte at fornuftig bruk opphører. I boken ”The Design of Everyday 
Things” av D. A. Norman [31] blir det belyst brukskvalitetsproblemer med produkter 
som vi omgåes i det daglige, slik som vaskemaskiner,  symaskiner, fotoapparater, 
videomaskiner og komfyrer. Produkter er avhengig av et velformet design som er enkelt å 
forstå og med ledetråder til hvordan de kan brukes. Produksjon av lommekalkulatorer er 
en moden teknologi. Kalkulatorer har veldefinerte krav til presisjon og ytelse osv. Det har 
vært mange generasjoner av kalkulator-design, og produsentene har hatt mange 
muligheter til å løse problemer. Forsking på kalkulatorers brukergrensesnitt har over 20 
års historie. Den eneste begrensingen i en kalkulators brukskvalitet er produsentens evne 
til å rette opp evt. problemer. Casio er en ledende produsent av lommekalkulatorer. To av 
deres enkle modeller heter SL-300LC og MC-100 og har et nærmest identisk utseende. 
SL-300LC er vist på figur 3-5. 
 
 
Figur 3-5. Casio SL-300LC, Thimbleby m.fl.[32, s. 6] 
 
Ved å  taste inn 100+17.5% på en SL-300LC blir resultatet 117,5. På MC-100, med 
nøyaktig samme inntastingen blir resultatet 121.21212 [32, s. 6-7].  Siden % knappen er 
uberegnelig (fra kalkulator til kalkulator, til og med i den samme kalkulatoren), vil 
brukerne rask slutte å gjøre bruk av funksjonaliteten, og isteden vil brukerne bruke 
mindre passende metoder å løse oppgaven på, Thimbleby m.fl. [32, s. 7].  
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Rettferdiggjørelse av kostnadene ved økt brukskvalitet:   
 
Boken ”Cost Justifying Usability” av Randolph G. Bias og Deborah J. Mayhew, starter 
med utsagnet ”Prove It”. Boken belyser at brukskvalitetseksperter i økende grad vil måtte 
bevise nytten ved å fokusere på brukskvalitet i utviklingen av et  informasjonssystem. 
Brukskvalitets eksperter bør forvente følgende spørsmål ved framleggingen av en plan 
for brukskvalitet [33]:  
 
• Hvor mye mer brukervennlig bør systemet bli?  
• Hvordan vil vi vite at systemet er mer brukervennlig?  
• Hva vil være bra nok? 
• Hva vil det koste å gjøre det mer brukervennlig? 
• Hvor mye ekstra inntekter/besparelser vil økt brukskvalitet gi?  
 
 
 
 
 
Figur 3-6: You want proof? I’ll give you proof! [33]. 
 
I kapittel 3 ”A Business Case Approach to Usability Cost Justification”  i boken ”Cost 
Justifying Usability [33] skrevet av Clare-Marie Karat blir det å kunne kommunisere 
kost/nytte og verdier som brukskvalitet skaper for en organisasjon, fremhevet som viktig 
ved å sitere Chapanis og Curtis:  
 
”....brukskvalitetseksperter har et behov for å bedre sin kommunikasjon med resten av 
organisasjonen slik at viktigheten av brukskvalitetsarbeid kommer bedre frem.”   
 
Chapanis [34]  (oversatt fra engelsk).   
 
 
”...brukskvalitetseksperter bør kommunisere til ledelsen på en bedre måte det 
forretningsmessig utbytte økt brukskvalitet vil gi i form av økt markedsandel og andre 
synlige faktorer.”  
Curtis [35] (oversatt fra engelsk). 
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For å oppnå en vellykket integrasjon av brukskvalitetsarbeid i systemutviklingsprosjekter 
påpeker Karat at det er vel så viktig å adressere behov for tid, personell og finansielle 
ressurser til ledelsen, som på sikt vil gi økonomiske fordeler. Det vil videre være viktig å 
få frem at en vellykket integrasjon av brukskvalitetsarbeid vil skape en vinn-vinn 
situasjon for ulike interessenter i organisasjonen:  
 
• Organisasjonen som bruker systemet (internt/eksternt). 
• Sluttbrukerne som bruker systemet (internt/eksternt).  
• Prosjektdeltakere som får økt forståelse av betydningen brukskvalitet har for 
produktet.   
 
 
Karat deler opp de ulike fordelene av å fokusere på brukskvalitet i to grupper [33, s. 48]:  
 
• Short-term: fordeler som oppnås i produktutviklingen.  
 
• Long-term: fordeler som oppnås etter produktlansering.  
 
I forbindelse med ”short-term” fordeler påpeker Karat at definisjon av brukerkrav, 
brukskvalitets prototyping og gjennomføring av ”usability walkthroughs” tidlig i 
utviklingen kan ha stor betydning på kostnaden for å identifisere og løse brukskvalitets-
problemer og kan redusere tiden i software utviklingen [33, s. 48]. Pressman [36] 
estimerte en kostnadsøkning til å være 1 enhet under prosjektdefineringen,  1.5 - 6 
enheter under prosjektutviklingen, og  60 - 100 enheter i vedlikeholdsfasen etter at 
prosjektet er realisert (se figur 3.7).  
 
Figur 3-7 Antall design muligheter reduseres og kostnaden ved å gjøre endringer økes 
[33, s. 80].  
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Av ”long-term” fordeler som kan oppnås ved økt fokus på brukskvalitet nevner Karat [33 
s.49] følgende; økt salg/salgsinntekter, økt produktivitet, økt brukertilfredshet, reduserte 
opplæringskostnader, redusert support-behov, redusert service-behov, redusert behov for 
produktdokumentasjon, redusert behov for personell, reduserte vedlikeholdskostnader og 
reduksjon av brukerfeil. Karat påpeker videre at dette ikke er en fullstendig liste av 
fordeler ved økt fokus på brukskvalitet. De ulike fordelene vil variere fra system til 
system.    
 
 
Hvordan frembringe informasjonssystemer med god 
brukskvalitet? 
 
 
Utfordringer ved å skape god brukskvalitet:  
 
 
Norman [37, s. 175] sammenligner utfordringen med det å skrive noe som andre skal 
kunne forstå og som er lett å lese med design av brukergrensesnitt. Dette skal også være 
forståelig og lett å bruke. En kan si at skriving er som design og design er som skriving.  
For å takle problemet er det viktig å kunne se andres syn på problemet og forstå deres 
bakgrunn og interesser for dermed og kunne tilpasse arbeidet etter begavelse og 
begrensninger hos målgruppen.  En god designer og en god skribent deler således mange 
felles egenskaper, blant de viktigste er evnen til å være empatisk. Empatisk betyr å  
forstå, være klar over, være sensitiv og på andres vegne oppleve følelser, tanker og 
erfaringer fra andre. 
 
Norman påpeker videre at det imidlertid ikke er tilstrekkelig å være empatisk. Det er lett 
å lure seg selv til å tro at man forstår brukeren/leseren, mens man i realiteten lager seg 
forestillinger utelukkende på sin egen kunnskap og erfaring. Ingenting er verre enn en 
designer/skribent som tror at alle er lik seg selv (bortsett fra designere/skribenter som tror 
at de er unike og spesielle og at ingen er lik dem). For å lykkes, må designeren/skribenten 
følge grunnleggende psykologiske prinsipper. Også disse må bli prøvd ut på 
brukere/lesere som er representative for målgruppen. Det er viktig å forbedre resultatet 
etter indikasjonene som utprøvingen gir. Alt dette krever kunnskap og tid - tid til å lære 
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prinsippene og finne passende teknikker, tid til å praktisere dem og tid til å teste 
produktet, tid til å revidere, re-teste og re-revidere. Det er få som er villige til å bruke så 
mye tid og krefter på et produkt, Norman [37, s. 175].  
 
 
Ulike tankemåter for utvikling av informasjonssystemer:  
 
I utviklingen av informasjonssystemer er behovet for teknisk fagkompetanse 
grunnleggende for å kunne gi et optimalt/ønsket resultat av systemutviklingen. Det er 
også behov for å bruke et rammeverk som kan bringe kunnskapen ut i praksis. 
Rammeverk blir utformet gjennom teorier, metoder, og konsepter som blir benyttet i 
utviklingsprosessene. Rammeverkene reflekterer forståelsen og synet en har på 
systemutvikling. Dahlbom og Mathiassen [38, s. 47-69] beskriver tre ulike 
tilnærmingsmåter/tankemåter for systemutvikling: 
 
• Hard. 
• Soft.  
• Dialectical. 
 
De tre ulike tilnærmingsmåtene er radikalt forskjellig vedrørende hvordan en forstår, 
designer og utvikler informasjonssystemer i en organisasjon. Hard system 
tilnærmingsmåten legger vekt på en klar, eksakt og sann representasjon av verden. Soft 
system tilnærmingsmåten tilstreber oppfattelsen av at det alltid er flere og like gode måter 
å se verden på. Mens dialectical system tilnærmingsmåten er basert på ideen om at 
verden er i kontinuerlig endring og at en har selvmotsigende konflikter som trenger 
omfattende tiltak for å finne kompromisser/løsninger, og at en kan ikke forstå verden uten 
at en forstår endringene og hvorfor de oppstår. Hard systemtenkingen vil ofte gjøre bruk 
av kvantitative metoder mens soft-/dialektisk systemtenkning ofte vil gjøre bruk av 
kvalitative metoder.  
 
Hard systemtenkning:  
 
Grunntanken bak hard system tilnærmingsmåten er at informasjonssystemene er 
funksjonsorientert. Organisasjoner og edb-systemer har et spesifikt formål og en 
spesifikk funksjon, hvor de eksterne påvirkningene er stabile. Informasjonssystemene er 
hierarkisk organisert, nedbrutt i veldefinerte komponenter som kan programmeres som 
enkle funksjoner. Hard system tenkning springer ut av en mekanisk tankegang hvor målet 
er å finne den sanne representasjonen av verden.  Den bygger på at virkeligheten selv er 
et velordnet, stabilt system, som systemutviklere studerer for å utlede krav. 
Systemutviklerens rolle er å avbilde verden sannferdig, konsistent og fullstendig. Idéen 
om at det finnes en sann representasjon blandes sammen med forestillingen om at vår 
representasjon er den sanne. Hard system tenking er sterkt forankret i dagens 
systemutvikling, hvor systemets kravspesifikasjoner danner en basis for det ferdige 
system. Når kravspesifikasjonene er imøtekommet er arbeidet ferdig. Denne 
tilnærmingsmåten er den klassiske tenkemåte i systemutvikling, og bruk av dataflyt- 
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diagrammer og strukturert analyse er metoder/teknikker for denne tenkningen. I den hard 
system tankegangen vil systemutviklerene være på utsiden og observere situasjonene.  
Som en metafor bruker Dahlbom og Mathiassen [38, s. 67] en fotograf som tar bilder for 
å dokumentere fakta.   
 
Soft systemtenkning:   
 
I soft system tilnærmingsmåte velger en å betrakte noe som et system, hvor en kan 
anlegge ulike perspektiver på systemet og vil ut fra det komme med ulike 
systembetraktninger. Fortolkning er en viktig del i systemutviklingsprosessen, og det er 
viktig med flere rike bilder av situasjonene og flere ulike systemdefinisjoner. Forskjeller 
mellom ulike oppfatninger kan håndteres som en læreprosess hvor de ulike synene 
beskrives og defineres. De ulike betraktningsmåtene blir systematisk satt sammen for å 
danne et helhetlig system, basert på en gjensidig forståelse.  En viktig rolle for 
systemutvikleren blir derfor å sikre at ulike syn blir ivaretatt i systemutviklingsprossen. 
For en softsystem-tenker er systemet noe som eksisterer i våre tanker basert på ulike 
perspektiver. Disse perspektivene kan endres og forbedres ved å få nye perspektiver 
gjennom erfaringer og læring. I og med at systemene eksisterer i våre hoder handler 
utviklingen om fortolkning og kommunikasjon. Hovedproblemet er ikke kompleksitet, 
men usikkerhet, målet er gjensidig forståelse. I motsetning til hard system tankegangen 
vil systemutviklerene i soft system tankegangen aktivt ta del systemutviklingen. 
Hovedmålet for systemutviklerne er å legge tilrette for en lærings-/modingsprosses som 
de involverte parter kan ta del i. Metaforisk blir en softsystem-tenker sammenlignet med 
en lærer (Dahlbom og Mathiassen [38, s. 67]).   
 
Dialektisk systemtenkning:  
 
Dialektisk systemtenkning bygger på de to andre tilnærmingsmåtene, men tar opp i seg 
motsigelser, interesser, kamp og politikk. Ulike perspektiver sees på som uttrykk for 
konflikter og motsigelser, f.eks. basert på interessekonflikter og maktkamp. Konflikter 
som skyldes misforståelser og uvitenhet kan løses med kommunikasjon og diskusjon, 
mens konflikter som skyldes interessemotsetninger ikke kan det. De må løses ved 
forhandlinger, maktkamp eller revolusjon. Det antas normalt at det er en hovedmotsigelse 
som dominerer bildet som det forhandles om og inngås kompromisser om. Et eksempel 
på dette kan være eierens versus ansatte interesser. Systemutvikleren agerer som 
intervensjonist og forandringsaksel for å få et best mulig system basert på kompromisser. 
For å danne et helhetlig bilde av omstendighetene er det viktig at en forstår endringen 
samt behovet for endring. Dialektisk systemtenkning vil ikke representere en tredje måte 
av systemtenkning, men et hjelpemiddel til å få frem organisatoriske motsigelser både i 
bruk av hard og soft systemtenkning. Hovedmålet for en systemutvikler vil her være å 
forstå situasjonen, se mulige løsninger og legge til rette for samarbeidende og politiske 
prosesser som kan danne grunnlag for konstruktive endringer. Metaforisk sett kan en 
systemutvikler som bruker dialektisk systemtenkning sammenlignes med en 
endringsagent og politiker.         
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Brukersentrert systemutvikling:   
 
Participatory Design (PD)  har sin opprinnelse fra Skandinavia og blir ofte kalt den 
”Skandinaviske tilnærmingsmåten” for utvikling av informasjonssystemer, Greenbaum 
[39, s. 1]. I denne sammenheng vil også Finland være inkludert i betegnelsen 
Skandinavia. Den skandinaviske tilnærmingsmåten hadde sin begynnelse på 60-tallet, 
med Infological  tilnærmingsmåte som ble utviklet av Börje Langefors [40, s. 140]. Börje 
Langfors, som må sees som en av pionerene innenfor skandinaviske tilnærmingsmåte 
påpekte betydningen av å kunne se forskjellen mellom det informasjonslogiske problemet 
hvor en må tilby informasjon som tilfredsstilte brukeren og det datalogiske problemet 
hvor en må strukturere og funksjonalisere systemet etter teknologiens muligheter.  Senere 
har det blitt utviklet tilnærmingsmåter som bygger på grunnideen om brukersentret 
systemutvikling. Iivari og Lyytinen [40, s.140-160] beskriver i sin artikkel følgende 
tilnærmingsmåter som faller under den skandinaviske tilnærmingsmåten p.g.a. sin 
opprinnelse, natur og definisjonsområde: 
 
• Infological approach. 
• Formal approach. 
• Sosio-technical approach. 
• Trade-unionist approach. 
• Sosiocybernetic approach. 
• Language approach.  
• Professional work practice approach. 
• Object-oriented approach.  
• Activity theory approach.  
• Structuration theory approach. 
  
De skandinaviske tilnærmingsmåtene innebærer at brukerne styrer systemutviklings-
prosessene og blir karakterisert som ”grasrot” tilnærmingsmåter, sammenlignet med 
nordamerikanske tilnærmingsmåter. Ingen av tilnærmingsmåtene har blitt utviklet i et 
vakuum. De har blitt påvirket og formet ut fra den tidsepoke de ble utviklet i og formet i. 
Bansler [41] deler de skandinaviske tilnærmingsmåtene i tre grupperinger; informasjons-
teoretisk tradisjon, sosio-teknisk tradisjon og fagpolitisk tradisjon . Alle tre innbefatter 
praktisk teori om systemutvikling, men de fokuserer på ulike problemer fordi deres 
grunnleggende mål og intensjoner er forskjellige. Bansler beskriver forskjellene i mål og 
intensjoner på følgende måte  [42, s 5-6]:   
 
Informasjons-teoretisk  tradisjon  baserer bruken av informasjonsteknologi i et snevert, 
økonomisk øyemed. Målet er å rasjonalisere arbeidsprosessene ved bruk av 
informasjonssystem for å redusere behovet for arbeidskraft, tid og materiell.  
 
Sosio-tekniske tradisjon hadde sitt utspring fra problemer forårsaket av at designer overså 
brukernes behov. Ved å økt fokus på brukernes behov i systemutviklingen vil man både 
gi økt arbeidstilfredshet og høyere produktivitet.  
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Fagpolitisk tradisjon har sitt fokus på systemutvikling som en demokratisk 
arbeidsprosess. Målet var å styrke arbeidernes og fagforeningens posision vis-à-vis 
ledelsen og kapital eierne.   
 
 Systems theoretical 
tradition 
Socio-technical 
tradition  
Critical tradition  
Knowledge interest  Profit maximizing Job satisfaction, 
participation 
Industrial 
democracy 
Notion of the 
organization  
Cybernetic system  Socio-technical 
system 
Framework for 
conflicts 
Notion of the labor 
force  
Objects (“Systems 
components”)  
Subjects 
(individuals)  
Subjects (groups)  
Notion of 
capital/labor 
relations 
Common interests  Common interests  Opposing interests 
 
Tabell 3-3: En skjematisk sammenligning mellom de tre ulike teoretiske tradisjonene i 
Skandinavisk systemutvikling, Bansler [42, s. 5].  
 
Ettersom teknologien utviklet seg og arbeidsformene endret seg, ble det gitt et større rom 
for brukerdeltakelse i systemutviklingen og de tre tradisjonene som Bansler beskriver må 
sees i en historisk sammenheng. Den teknologiske utviklingen gjorde det lettere å bruke 
metoder som bygget oppunder brukerdeltakelse, som f.eks. bruk av prototyper i en 
iterativ prosess hvor samspill med brukeren står sentralt. De forskjellige 
tilnærmingsmåtene i den skandinaviske tankemåten er alle viet et sterkt fokus på 
komplekse organisatoriske og menneskelige faktorer. Nesten alle tilnærmingsmåtene ser 
på systemutvikling som en ’muliggjører’ og som en del av den organisatoriske 
utviklingen i en organisasjon. I samme henseende har også de fleste skandinaviske 
tilnærmingsmåtene også fokusert på samspillet mellom informasjonsteknologi og arbeid, 
selv om de alle har hatt forskjellige synsvinkler. Trade Unionist tilnærmingsmåten har 
f.eks. fokusert mer på det underforståtte når det gjelder arbeid, mens sosiocybernetic og 
language tilnærmingsmåtene har fokusert mer på modellering og artikulasjon med bruk 
av forskjellige arbeidsformer og kommunikasjon. Selv om de skandinaviske 
tilnærmingsmåtene har forskjellig vinkling og vektlegging av de sosiale faktorene er det 
viktig å påpeke at de alle bygges ut fra Infological tilnærmingsmåte vedrørende de 
organisatoriske aspektene, anvendelsesområdene og brukerdeltakelse i 
systemutviklingen.   
 
Den skandinaviske tilnærmingsmåten gir ikke en bestemt oppskrift på hvordan en skal 
utføre systemutviklingsprosessene. Bannon [43, s. 34-39] fremhever følgende syv 
punkter som bør bli ivaretatt i systemutviklingsprosessene for å binde teori med praksis: 
  
• Fra produkt til prosessorientert systemutvikling. 
 
Det er viktig å fokusere på aktiv brukermedvirkning i systemutviklingsprosessene og å 
betrakte systemutviklingsprosessene som iterative. Med andre ord må en ikke designe 
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informasjonssystemene etter fiks ferdige kravspesifikasjoner uten at sluttbrukene kan 
påvirke resultatet under systemutviklingsprosessene.  
  
• Fra å fokusere på den enkeltes arbeidsprosses isolert til å studere 
sammenhengen mellom de ulike sluttbrukeres arbeidsprosesser.  
 
For å utvikle fleksible informasjonssystemer er det være viktig at sammenhengen mellom 
de ulike arbeidsprosessene blir analysert, for på den måten ta høyde for samarbeidet 
mellom de ulike sluttbrukerne. Dette medfører at informasjonssystemet vil støtte opp 
under sluttbrukers arbeidsprosesser, isteden for å være et rent automatiseringssystem .  
 
• Fra lab-undersøkelser til feltundersøkelser.  
 
Laboratorium undersøkelser med små og kontrollerte eksperimenter har vist deg å være 
vanskelige å generalisere til bruk på praktiske problemer. For å utvikle 
informasjonssystemer med ønsket brukskvalitet er det viktig at undersøkelsen blir 
gjennomført i en naturlig setting med sluttbrukerne. I praksis betyr det at en må teste 
prototypen og informasjonssystemet med sluttbrukerne.     
 
• Fra uerfarne til ekspertbrukere. 
 
I HCI har fokuset vært rettet mot hvordan uerfarne brukere lærer og bruker informasjons-
systemet. For å dekke mangfoldet av sluttbrukere er det være viktig at det blir tatt hensyn 
til forskjeller i kompetanse og kunnskap.  
 
• Fra å analysere eksisterende informasjonssystem til å designe nytt informasjons- 
system gjennom prototyping.  
 
Det har vært en tendens at en kun har evaluert eksisterende informasjonssystemer etter at 
de har blitt implementert. Prinsipielt bør hovedfokuset være å evaluere designet under 
systemutviklingsprosessen, slik at eventuelle forbedringer blir fanget opp før 
informasjonssystemet er implementert.      
 
• Designing for sluttbrukerne til designing med sluttbrukerne. 
 
Det er ikke tilstrekkelig å ”kjenne til” brukerens behov og utvikle informasjonssystemet 
etter egne antagelser. Det er viktig å involvere brukerne tidlig og gjennom hele 
systemutviklingsfasen. Sluttbrukernes deltakelse bør være kontinuerlig ved å utvikle 
designet iterativt og gjennomføre brukertester.     
 
• Fra bruken av kravspesifikasjoner til bruken av prototyping i en iterativ 
prosess.  
 
Bruken av kravspesifikasjoner har i en årrekke vært standardmetode for å spesifisere 
sluttbrukerens funksjonelle krav. Metoden har vist seg å ikke være tilstrekkelig for å 
kartlegge sluttbrukerens systemkrav. Sluttbrukerne har behov for å oppleve konseptene 
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ved det nye informasjonssystemet for å kunne gi tilstrekkelige og konstruktive 
tilbakemeldinger. Bruken av prototyping i en iterativ prosess vil derfor være viktig 
metode for å oppnå den ønskelige brukermedvirkningen.     
 
 
JAD (Joint Application Design/Development): 
 
JAD (Joint Application Design/Development) blir ofte kalt den nord-amerikanske 
tilnærmingsmåten og så dagens lys første gang hos IBM i 1977.  Årsaken til at 
tilnærmingen så dagens lys var økt krav hos IBMs kunder for å få informasjonssystemer 
som var mer brukervennlige. JAD gjenspeiler en systemutviklings-tankegang fra 70-tallet 
med strukturert analyse med trinnvise systemutviklingsprosesser. I nord-amerikansk 
tilnærmingsmåte var JAD banebrytende med tanke på brukermedvirkning. Tradisjonelt 
sett var brukermedvirkning begrenset til en-til-en intervju, men med bruk av JAD ble nye 
brukersentrerte metoder benyttet, August, [44, s. 9-11]. 
 
Bruken av JAD har ulike tilnærmingsmåter. Felles for de ulike tilnærmingsmåtene er at 
de har trinnvise systemutvikingsprosesser og at workshop står sentralt i utviklingen av 
informasjonssystemene. I boken Joint Application Development av Wood m.fl. [45] blir 
JAD beskrevet med følgende faser:  
 
 
Tabell 3-4: De ulike fasene i JAD, Wood m.fl. [45, s.10].  
No. Phase  Resulting Output 
1  JAD Project Definition  Management Definition Guide 
2 Research  Data models 
Process models 
Preliminary information  
Session agenda   
3 Preparation  Working Document  
Overheads, flip charts, magnetics  
4 The Session   Scribe notes and scribe forms 
5 The Final Document  JAD Document 
Signed approval form  
 
 
De 2 første fasene i Woods fremstilling av JAD innbefatter å samle informasjon fra ulike 
interessenter (sluttbruker, ledelse, programmerer osv.). På bakgrunn av den innhentede 
informasjonen blir det forberedt en JAD workshop. I JAD workshopen samles de ulike 
interessentene for å diskutere og avklare åpne spørsmål og designvalg.  Det er viktig at 
alle parter i systemutviklingen representertes. August [44, s. 36] gir følgende inndeling av 
deltakerroller som må være dekket:  
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Figur 3-8: Ulike deltakere i en JAD workshop, August [44, s. 36].  
 
Deltakerne må ha god fagkunnskap på det området som de dekker i utviklingen. August 
illustrerer det på følgende måte:  
 
 
 
 Figur 3-9: Behov for de dyktigste deltakerne, August [44, s. 36]. 
 
Ved siden av å kartlegge deltakerene for JAD workshopen er det nødvendig å gjøre i 
stand møterommet slik at det er utrustet med nødvendige fasiliteter, se figur 3-10.  
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Figur 3-10: Et eksempel på møterom for JAD sesjoner, Wood m.fl. [45, s. 111].  
 
 
Under JAD workshopen benyttes metoder som prototyping, prosjektør, tavle, 
flytdiagrammer o.l. for å visualisere  problemer og løsninger som ble innhentet i de 
innledende fasene. JAD workshopen blir ledet av en person som har inngående kjennskap 
til bruk av JAD og som har hatt en sentral rolle i de foregående fasene. Målet for lederen 
er å få deltakerne til å aktivt delta i JAD-workshopen. Workshopen vil fungere som  
brainstorming innenfor rammer som lederen har satt opp på agendaen. For å fange opp 
informasjon som fremkommer under workshopen kan lederen være hjulpet av en skribent 
som noterer viktig informasjon. I likhet med lederen av workshopen vil skribenten også 
ha inngående kjennskap til JAD og bakgrunnen for workshopen. Lederen og skribenten 
samarbeider med å dokumentere informasjonen fra workshopen. Dokumenteringen 
bygger på prinsippet ”What You See Is What You Get” (WYSIWYG) Visualisering skjer 
fortløpende for deltakerne i form av endringer på prototypen, prosessflytdiagrammer, 
dataflytdiagrammer o.l. Målet med JAD workshopen er å skape en kreativ prosess som 
gir grunnlag for designvalg som deltakerne kan forenes om, se illustrasjon nedenfor:   
 
 
Figur 3-11: JAD workshop – har som mål å frembringe best mulig løsning for alle parter, 
August [44 s. 27]. 
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Basert på avgjørelsene fra JAD-workshopen vil kravspesifikasjonene for 
informasjonssystemet bli utformet. I den siste fasen (fase 5 se tabell 3-2) av prosessen vil 
kravspesifikasjonen bli distribuert til deltakerene i workshopen for godkjenning.  
 
 
Sammenligning av JAD OG PD (participating design): 
 
De ulike tilnærmingsmetodene for brukersentrert systemutvikling vil hovedsaklig være 
forskjellig etter i hvilken grad brukerne deltar i systemutviklingen. Mumford [46, s. 40] 
har delt brukermedvirkning  inn i følgende tre grupper:  
 
• Rådgivende design.  
• Representativt design. 
• Samstemmighetsdesign. 
 
Rådgivende design innebærer at alle avgjørelser blir tatt av systemutviklerene.  
Sluttbrukerne er kun en kilde til informasjon og har liten innflytelse på avgjørelser som 
blir gjort i systemutviklingsprosessene. I denne gruppen er en-til-en intervju ofte brukt og 
brukerne er avskåret fra viktige design-avgjørelser som blir foretatt i sign-off møter, 
revisjonsmøter og i samarbeid med andre brukere.  
 
I representativt design involveres utvalgte sluttbrukere for å delta i utformingen av 
design og i design-avgjørelser. Carmel m.fl. [46, s. 40] plasserer JAD i denne kategorien.   
    
Samstemmighetsdesign overdrar systemutviklingsansvaret til sluttbrukerne. Brukerne 
vil være kontinuerlig involvert gjennom systemutviklingsprosessen.  Carmel m.fl. [46, s. 
40] plasserer PD i denne kategorien selv om PD vil være en kombinasjon av representativ 
design og samstemmighetsdesign. 
  
Carmel m.fl. [46, s. 45] påpeker at PD og JAD har mange likheter. Både PD og JAD 
innbefatter høy grad av brukermedvirkning for å fremskaffe god brukskvalitet. Begge 
tilnærmingsmåtene medfører bruk av workshops, som i varierende grad vil medføre 
kreativitet og nytekning. I workshopene omfatter både PD og JAD ofte lav grad av detalj- 
dokumentering men høy grad av visualisering av problemområdet. PD og JAD vil begge 
kunne lide av manglende støtte hos ledelsen, sluttbruker-konservatisme mot endringer, 
dårlige workshops og dårlig organisering av systemutviklingsprosessene. På tross av sine 
likheter representerer PD og JAD to ulike syn. Carmel m.fl. [46, s. 45] sier det på 
følgende måte:  
 
JAD represents a movement toward more collaborative practices to enhance the viability 
of given technical goals. PD represents a movement toward more technical practices to 
enhance the viability of given social goals.  
 
JAD har sin opprinnelse fra industrien og kan sammenlignes med det Dahlbom og 
Mathiassen [38, s. 47-69] kaller hard systemtenkning. PD har sitt utspring fra en sosial 
 
Teori om brukskvalitet og om hvordan frembringe god brukskvalitet 43 
demokratisk tankemåte og kan sammenlignes med det Dahlbom og Mathiassen [ibid] 
kaller soft/dialektisk systemtenkning. De ulike opprinnelsesgrunnlagene gjenspeiles i 
gjennomføringen av tilnærmingsmåten. Carmel m.fl. [46, s. 44] har i sin studie kommet 
frem til følgende forskjeller mellom PD og JAD, se tabell 3-4:    
 
Point of comparison   JAD PD 
Criteria for validation Quantitative: economic optima, 
performance indices, time saving 
Qualitative: democracy, mutual 
learning,  mutual education, conflict 
resolution 
Background/theory  Group dynamics, software 
engineering 
Labor relations, group learning 
Goal Improved system Improved workplace 
Roots - Industry  
- USA, Canada 
- Government, unions, academe 
- Scandinavia  
Current practice Consultancy for profit Consultancy on principle  
Themes Teamwork, accelerated design, 
compeleteness  
Democracy of the workplace, social 
context, industrial democracy, 
empowerment, humanization 
Focal activity The meeting/workshop 
- delimited by time 
- set agenda 
Group processes:  
- satisfaction delimited 
- agenda negotiable  
Techniques’ emphasis  Structure  Creativity 
Perspective on users - Both operational workers and 
managers are considered “users” 
- User selection based on 
competence criteria 
- Users are viewed as one source of 
knowledge  
- “Users” are the operational/users. 
Management are grouped separately  
- User participation is mandatory  
-Users are viewed as primary source 
of knowledge.  
 
Tabell 3-5: Sammenligning mellom PD og JAD, Carmel m.fl. [46, s. 44].  
 
 
Brukte metoder til evaluering og forbedring av brukskvalitet:  
 
Aubert blir sitert i mange lærebøker på spørsmålet om hva metode er, og han formulerer 
det slik:  
 
 En metode er en fremgangsmåte, et middel til å løse problemer og komme frem til 
ny kunnskap. Et hvilket som helst middel som tjener dette formålet, hører med i arsenalet 
av metoder [47, s. 196]. 
 
Valg av metode avgjøres i stor grad av hva en er på leting etter og hvilke 
tilnærmingsmåte som ligger til grunn for systemutviklingen. Noen metoder tar 
utgangspunkt i hard system tenkning og er laget for å finne tekniske feil, framprovosere 
krasj eller for å måle responstiden til systemet. Andre metoder bygger på soft/dialektisk 
tankegang ved å forsøke å finne frem til mulige brukerproblem dvs. forstår brukeren 
hva systemet gjør, hvordan systemet er bygd opp, og ikke minst forstår brukeren 
grensesnittet? Et samlebegrep for metoder retter mot brukerproblemer er som nevnt 
”usability evaluation methods (UEM)”.  
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I det foregående har jeg beskrevet ulike tilnærmingsmåter til systemutvikling hvor  
brukermedvirkning inngår. JAD rammeverket ble benyttet i prosjektet Byggsøk – plan. 
De andre prosjektene gjorde ikke bruk av et bestemt teoretiske rammeverk som JAD, 
men benyttet seg av metoder (Prototyping og Thinking aloud) som underbygger 
”Participating Design”. 
 
I systemutviklingsprosjektene som jeg har deltatt i ble metodene Prototyping og Thinking 
aloud benyttet for å sikre brukermedvirkning. Dette er to anerkjente metoder for å øke 
brukermedvirkning og benyttes ofte i praksis. Prototyping, som er en viktig del av 
rammeverket JAD, ble benyttet i prosjektene Byggsøk- plan. Prototyping ble også 
benyttet i designet av intranettportalen Ticker. Thinking aloud metoden ble benyttet i 
både i designprosessen av intranettportalen Ticker og i evalueringen av denne.  
 
I alle prosjektene benyttet man intervju/diskusjon og observasjon for å fremskaffe 
kvalitative data (se kap. 2). I det siste prosjektet - evaluering av fagsystemene, ble ikke 
prototyping eller Thinking aloud benyttet. Man benyttet her heuristikker som grunnlag 
for å øke brukermedvirkning. Slike heuristikker er generelt er beskrevet på s. 29. Jeg vil i 
det følgende forklare teorien bak prototyping og Thinking aloud før jeg i kap 4 beskriver 
hvordan disse, og bruken av heuristikker, foregikk i praksis. 
 
 
Prototyping: 
 
I boken ”The Prototyping Methodology” gir Lantz  [48, s.1] følgende definisjon på 
software prototyping:   
  
 ”Software prototyping is an information system development methodology based 
on building and using a model of a system for designing, implementing, testing, and 
installing the system.”  
 
Crinnion [49, s. 17] argumenterer imidlertid for at det finnes to hovedretninger i 
praktiseringen av prototyping:  
 
• Rapid prototyping  
o Exploratory Prototyping  
o Experimental Prototyping  
• Evolutionary prototyping 
 
Rapid prototyping består av enkle prototyper som hovedsakelig brukes tidlig i 
systemutviklingsprosessen. Byggingen av prototypene er ofte uformell, og den viktigste 
faktoren er å hurtig kunne fremskaffe en modell av problemene/løsningene. Når dette er 
oppnådd, vil prototypen være en ”thrown away” prototype, og systemet vil formelt bli 
utviklet basert på de identifiserte kravene. Under kategorien rapid prototyping skiller 
Floyd [50, s 105-122] mellom exploratory og experimental prototyping. Exploratory 
prototyping blir brukt når problemområdet og/eller anvendelsesområdet er uklart for det 
ønskede systemet. Idéutkast fra ulike interessegrupper danner da basis for å utforske 
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systemkravene. For experimental prototyping vil hovedfokuset være på de tekniske 
kravene som stilles til systemet. Gjennom eksperimentering av ulik programvare får 
brukerne muligheten til å spesifisere hvilken IT-støtte som er nødvendig. 
Systemutviklerne får på den måten muligheten til å avklare passende og velegnede ulike 
programenhetene er for det endelige systemet.            
     
På den andre siden vil en evolutionary prototyping kreve mer grundig forarbeid, og 
metoden for å utvikle prototypene er mer strukturert. Årsaken til dette er at en 
evolutionary prototype vil utgjør kjernen av det nye systemet. Eventuelle forbedringer og 
ny funksjonalitet vil bli lagt til prototypen. Prototypen vil ikke være en ”thrown away” 
som den vil være for rapid prototyping [49, s. 17-18].  
 
Crinnoin [49, s. 18] påpeker videre at prototyping historisk sett har blitt brukt som en 
standardteknikk i ingeniørfagene, men ble først mulig i systemutvikling først på 80-90- 
tallet p.g.a. at utviklingen av programkoden tok lang tid. Med bruk av 4. generasjons 
utviklingsverktøy ble det mulig å raskt produsere programkode i en iterativ prosess. Dette 
medførte at en kunne benytte prototyper tidlig i systemutviklings-prosessen. En annen 
viktig årsak til at prototyping som metode har økt i popularitet er økt fokus på human-
computer interaction (HCI), se kapitel 2 for mer informasjon om økt brukerfokusering.  
 
Rudd m.fl. [51] oppstiller i artikkelen ”Low vs. High-Fidelity Prototyping Debate” et 
skille mellom det å bruke enkle/primitive prototyper (low-fidelity) versus det å bruke 
realistiske teknisk kompliserte prototyper (high-fidelity).  ”Low-fidelity ” prototyper 
karakteriseres av begrenset funksjonalitet og interaksjonsmuligheter.  Disse er konstruert 
med tanke på å klargjøre designalternativer, designmuligheter og grafisk utseende. En 
”Low-fidelity ” prototype er videre utviklet for å illustrere mulige løsninger på et generelt 
grunnlag, og ikke gi detaljløsninger på brukergrensesnittet og de tekniske løsningene. 
Disse prototypene er skapt for å fremme kommunikasjon, læring og informasjon og ikke 
for opplæring, testing eller som basis for programmeringskoden. Grunnet sin enkelthet vil 
som regel en ” Low-fidelity ” prototype medføre at man må benytte en person som har 
inngående kjennskap til prototypen og dens formål, når den skal demonstreres/testes 
Rudd m.fl.[51, s.78]. 
 
I kontrast til dette vil ”high-fidelity” prototyper tilby interaktivitet og funksjonalitet. 
Brukerne kan legge inn data, gi respons på meldinger, velge ikoner for å navigere og 
generelt sett interagere med prototypen som om den var et fullstendig system. Ulempen 
med ”high-fidelity” prototyper er at de ofte tar lang tid å utvikle. For å redusere 
tidsbruken påpeker Rudd m.fl. at det er mulig å lage high-fidelity prototyper som er 
vertikale prototyper eller horisontale prototyper. Vertikale prototyper og horisontale 
prototyper blir brukt til å vise begrensede deler av systemet som fokuserer på et aktuelt 
problemområde. Ved horisontal prototyping vil kun spesifikke systemlag bli utviklet i 
prototypen. Et eksempel på horisontal prototype kan være at en utvikler 
brukergrensesnittet, for å fokusere på interaksjons-designets brukervennlighet og av den 
grunn bruker ”dummy data” og ikke en fullstendig systemarkitektur. I en vertikal 
prototype vil kun et utvalg av systemets funksjonalitet bli implementert. Denne teknikken 
er passende når system-funksjonaliteten og/eller implementasjon er bestemt. Dette vil 
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normalt sett være tilfellet når en bygger et pilotsystem, Budde m.fl. [52, s. 39]. I 
motsetning til evolutionary prototyping vil high-fidelity prototyping kunne være en 
”thrown away” prototype.  
 
For å avveie fordel og ulemper ved bruk av ”Low-Fidelity” og ”High-Fidelity” 
prototyping utarbeidet Rudd m.fl. følgende oversiktstabell: 
 
   
Type:  Fordeler Ulemper  
”Low-Fidelity” prototype   
- Lavere utviklingskostnader. 
  
- Evaluering av ulike design konsepter.  
 
- Nyttig kommunikasjonskanal. 
 
- Adresserer brukergrensesnittproblemer. 
  
- Nyttig til å identifisere markedsbehov. 
 
- ”Proof-of-consept”.    
 
 
- Begrenset mulighet for teknisk 
feilretting.  
 
- Dårlig på spesifikasjonsdetaljer om 
programmeringskoden.  
 
- Ledelsesdreven (facilitator driven).  
 
- Begrenset nytte etter systemkravene 
er kartlagt.  
 
- Begrenset nytteverdi for 
brukskvalitetstest.  
”High-Fidelity” prototype   
- Funksjonell og interaktiv. 
 
- Brukerdreven (kan brukes uten veiledning).  
 
- Gir en god oversikt over 
navigasjonsstrukturen. 
 
- Nyttig til utprøving og testing. 
 
 - ”Look and feel” av den endelige produktet.  
 
- Fungerer som en ”levende” 
systemspesifikasjon.  
 
- Verktøy for markedsføring og salg. 
  
 
Dyrere å utvikle.  
 
Tidkrevende å lage. 
 
Ineffektiv som ”proof-of-concept” 
designmetode.  
 
Ikke effektiv som innsamling verktøy 
for bruker/systemkrav.    
Tabell 3-6: Sammendrag av fordeler og ulemper ved bruk av ”low and high prototyping” 
[51, s. 80] (oversatt fra engelsk). 
 
Prototyping som metode ble tradisjonelt brukt som hjelpemiddel for designere og 
systemutviklere. Sluttbrukerne var viet liten oppmerksomhet. Tilnærmingsmåtene JAD 
og PD medførte et skift i bruken av prototyping til økt brukermedvirkning. Bødker og 
Grønbæk  [53, s. 199] bruker betegnelsen kooperativ prototyping. For å oppnå kooperativ 
prototyping fremhever Bødker og Grønbærk  [53, s. 209]  at prosjektgruppen må ha en 
felles forståelse for hva som er målet med systemutviklingsprosessen, statusen på 
prototypen i systemutviklingen og hvilken rolle prototypingen har for det endelige 
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designet. Videre beskriver forfatterne følgende avgjørelse som må avklares før 
prosjektets oppstart [53, s. 209- 216]: 
 
• Etablering av prosjektgruppe: En begrenset prosjektgruppe versus en stor 
prosjektgruppe. 
 
• Oppsettet av prototyping sesjonene: Designere som ledere versus det å la 
sluttbrukerne ha  ansvaret.  
• Prototypens form: Realistiske prototyper versus abstrakte/fantasi prototyper for å 
øke kreativiteten.   
   
• Kommunikasjonsform: en systemteknisk kommunikasjonsform versus bruker-
orientert kommunikasjonsform.  
 
• Prototypens fokus: Beskrivelse av tekniske krav versus beskrivelse av arbeidsflyt.  
 
• Bruken av ressurser: Høyt antall personer involvert tidlig i systemutviklings- 
prosessen versus  begrenset ressursbruk. 
    
 
Thinking aloud  
 
”Thinking aloud” gjennomføres ved at brukerne tenker høyt mens de gjennomfører 
oppgaver på et system/en prototype. Det er ønskelig at brukerne formidler høyt alle 
tanker rundt systemet slik som tiltro, tvil, planer, forventinger, bekymringer, 
overraskelser og lignende. Brukerne interagere med systemet som kan være et 
ferdigutviklet system, prototype, papir modell eller dokumentasjon. Generelt vil brukerne 
blir bedt om å gjøre fiktive scenarioer som det endelige systemet skal understøtte. Det er 
vanlig å ha etablert en protokoll for gjennomføringen av testene. Dette kan gjøres på 
ulike måter avhengig av formålet med testen. Eksempler på protokoller kan være som 
følger: notering av hendelser, lyd- eller videoopptak, la systemet logge dialogen med 
brukerne og lignende. Protokollen blir analysert etter testen for å fange opp nye 
momenter og eventuelle uklarheter som oppstod under selve testen, Jørgensen [54, s. 
744]. 
 
”Thinking-aloud” metoden har sin opprinnelse fra kognitiv psykologi. Ericsson og Simon 
regnes som pionerene i utviklingen av teorien . De utviklet en modell som definerte 3 
nivåer av pålitelighet av de verbale beskrivelser, basert på hvordan de kodes/fortolkes av 
testpersonen(e), Ericsson og Siomon [56, s. 68-91]  (se egen laget illustrasjon, figur 3-
12):   
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Figur 3-12: Illustrasjon over sluttbrukers påvirkning. 
 
 
Nivå 1- informasjon kommer direkte fra testpersonen og som på ingen måte 
”kodes”/transformers av testpersonen. For eksempel vil en verbalisering av 
sekvens/rekkefølgen av tall ved løsing av et matteproblem produsere nivå 1-informasjon, 
fordi tall kan bli muntlig uttrykt på samme form som de ble kodet i korttidshukommelsen. 
Dette er den mest pålitelige sorten av verbalisert informasjon i Ericssons og Simons 
modell, men er ofte den vanskeligste å fremskaffe (talk aloud).        
 
Nivå 2- informasjon må ”kodes”/transformers før den kan verbaliseres av testpersonene 
under oppgavegjennomføringen. Bilder eller abstrakte begreper vil være eksempler på 
informasjon som testpersonen ”koder”/transformere til ord før de blir verbalisert. Så 
lenge ”kodingen”/transformasjonen til ord er en direkte kognitiv prosess mellom 
korttidshukommelsen og verbaliseringen, er verbaliseringen nivå 2-informasjon. Denne 
type informasjon blir også betraktet som pålitelig informasjon i Ericssons og Simons 
modell (think aloud). 
   
Nivå 3- informasjon kjennetegnes med at det kreves ytterligere kognitive prosesser ved 
siden av de som er påkrevd for å gjennomføre oppgavene eller verbaliseringen. Som 
eksempler på tilleggsprosesser nevnes filtrering, egne subjektive tolkninger og 
informasjon som er hentet fra langtidshukommelsen. Også enhver form for informasjon 
som har utenforstående påvikning, inkludert kommentarer og påminnelser fra 
observatøren vil bli gradert som 3.-nivås data p.g.a. at normal flyt av informasjon i 
korttidshukommelsen vil bli forstyrret. Ericsson og Simon har av den grunn som 
hovedregel at 3.-nivås informasjon ikke kan karaktiseres som pålitelig informasjon 
(tilbakemelding som ikke kommer direkte fra korttidshukommelsen).      
   
Ericsson og Simon anbefaler videre at en forut for gjennomføringen av testen bestemmer 
hvor lang tid med stillhet fra testpersonene som skal godtas før en gir en påminnelse. 
Ericsson og Simon anbefaler at tidsrommet bør ligge innenfor et tidsintervall mellom 15 
og 60 sekund. Påminnelsene skal ikke ha noen personlig karakter og bør være så diskré 
som mulig, anbefalt påminnelse er ”Keep talking”.  
 
Teori om brukskvalitet og om hvordan frembringe god brukskvalitet 49 
      
Boren og Ramey [57] har igjennom artikkelen ”Thinking Aloud: Reconciling Theory and 
Practice” påpekt at Ericssons og Simons teori ikke er dekkende for informasjons-
systemer. Dette begrunnes med at bruken av metoden ”Thinking Aloud” for 
informasjonssystemer hovedsakelig fokuserer på mangler og feil, framfor kognitiv 
psykologi hvor målet er å kartlegge tankestrømmen, bevissthet og erfaringer hos 
testpersonene. Et studie som ble gjennomført av Boren og Ramey [57] viste at det var en 
stor forskjell på hvordan brukskvalitetseksperter gjennomførte ”Thinking Aloud”. 
Spørsmålene som brukskvalitetsekspertene stilte til testpersonene varierte i form (fra 
korte til lange, styrende til åpne, personlige til upersonlige etc.). Spørsmålene som ofte 
ble stilt i undersøkelsene var av subjektiv karakter for å få frem testpersonenes syn 
(”what do you like, what don’t you like).  De fleste brukskvalitetsekspertene hadde ikke 
noe fastsatt tid på når de skulle gripe inn hvis testpersonen ble stille, og tiden variert fra 5 
sek. til 21 sek. Av 23 ”stillhetspauser” som hadde en varighet på over 15 sekunder, var 
det kun 4 av pausene som endte med at brukskvalitetseksperten avbrøt stillheten og ba 
testpersonene å snakke høyt. Av totalt 125 avbrytelser i studiet var det kun 16 som var 
påminnelser om å tenke høyt. Halvparten av avbrytelsene var forårsaket av testpersonene 
eller av systemkrasj. Innblanding fra brukskvalitetsekspertene bestod hovedsakelig av å 
gi spesifikk informasjon om systemløsningen, hjelpe testpersonene når de stod fast, 
avklaringer på kommentarer, avklaringer på instruksjoner, hjelp til med å løse tekniske 
problemer etc.  
 
Boren og Ramey’s studie blir støttet av litteratur som er publisert i fagfeltet HCI som 
tildeler brukskvalitetseksperten en mer aktiv rolle i gjennomføringen av Thinking Aloud. 
Whitside m.fl. [58] uttrykker at observasjon av brukerens atferd ikke alene er tilstrekkelig 
for å danne seg et tilstrekkelig bilde over testpersonens forståelse og mening om 
informasjonssystemet, og påpeker at det er viktig å ha en dialog med testpersonene for å 
få bekreftet funnene i observasjonen og for å unngå at en fanger opp egne subjektive 
antagelser [58, s. 811]. Graden av interaksjonen brukskvalitetsinspektørene har med 
brukerne vil i følge Tampler [59, s. 1] strekke seg fra ”passive, unobtrusive obervation” 
til ”pragmatic flexibility” til ”full partnership”. Tamlers [59] konklusjon i artikkelen er at 
brukskvalitetsinspektørenes aktivitet avhenger av målene med testen (kvalitative vs. 
kvalitativ), brukerens atferd og informasjonsbehov som er nødvendig i en gitt situasjon.  
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Kapittel 4: Empirisk studie av ulike systemutviklings-
metoder   
 
Dette kapittelet omhandler mine empiriske studier av 4 ulike metoder for å sikre god 
brukskvalitet. De ulike metodene ble gjennomført i 3 ulike systemutviklingsprosjekter. 
For å oppnå en systematisk sammenligning av ulike systemutviklingsmetoder forslår 
Wixon m.fl. [60, s. 77] , at en følger et fastsatt rammeverk. Wixon m.fl. [60, s. 77-103] 
utarbeidet et rammeverk som ble kalte ”The lens of inspection”, se figur 4-1 nedenfor.  
 
 
Figur 4-1: The lens of inspection, Wixon m.fl. [60, s. 80]. 
 
Wixon m.fl [2, s. 79] bruker metaforen ”linse” for å illustre at en kan justere fokuset etter 
hva en ønsker å beskrive. I min beskrivelse vil jeg fokusere på følgende parametre for å 
beskrive og tolke brukermedvirkningen i de ulike metodene: 
  
• Beskrivelse av bakgrunnen for systemutviklingsprosjektet. 
• Beskrivelse av det metodiske rammeverk som er benyttet.  
• Min rolle i systemutviklingsprosjektet. 
• Beskrivelse av deltakernes roller. 
• Beskrivelse av anvendt(e) metode(r) for å sikre god brukskvalitet. 
• Beskrivelse av kommunikasjonsform (åpen/lukket og gruppe/individuell). 
• Beskrivelse av resursbehov (kompetanse, personell og tid).  
• Oppsummering. 
 
Listen er også utarbeidet på bakgrunn av Dalllans [9, s. 174] 4 faser for observasjon, se 
metodekapittelet s. 22. 
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 Prosjekt: BYGGSØK - Plan  
 
 
Her skal mitt 
Soria Moria 
ligge 
Byggsøk: Elektroniske løsninger for alle byggeprosjekter  
- fra jomfruelig mark til ferdige bygninger og infrastruktur - 
- Kilde: Statens bygningstekniske etat [61]  
 
Beskrivelse av bakgrunnen for prosjektet  BYGGSØK – plan: 
 
En sentral forutsetning for regjeringens fornyelsesprogram er å utvikle en døgnåpen 
elektronisk forvaltning. Forvaltningen skal bli lettere tilgjengelig for befolkningen, bl.a. 
gjennom interaktive tjenester og selvbetjeningsløsninger på Internett. Som et ledd i 
regjeringens satsing på effektivisering av offentlig sektor ble prosjektet ByggSøk lansert i 
november 2000. Initiativet kom fra Kommunaldepartementet (KRD) og 
Miljøverndepartementet (MD), mens Statens bygningstekniske etat (BE), i samarbeid 
med bygge- og anleggbransjen, Statens kartverk (SK), kommunene og andre sentrale 
aktører, etablerte prosjektet. 
  
Prosjektet har hatt i oppgave å legge til rette for at kommunene kan tilby bygge- og 
planinformasjon på Internett og ta imot og behandle elektroniske søknader og planer. 
Videre skal det bidra til å effektivisere plan- og byggesaksbehandlingen og sikre 
samhandling mellom kommunene og næringen slik at dannelse av ulike systemer og 
formater unngås. Ved etableringen ble det satt som mål å utvikle en elektronisk løsning 
for innsending av byggesaker samt å forberede grunnlag for en elektronisk løsning for 
plansaker. Dette målet ble nådd innen fristen som var satt til juli 2003.  
 
I ettertid har prosjektets eiere besluttet å videreføre arbeidet i et nytt prosjekt med en ny 
styringsgruppe hvis formål er å utvikle en elektronisk løsning også for plansaker samt en 
videreutvikling for byggesaker. Ansvarlig for videreføringen er Statens bygningstekniske 
etat. 
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Hovedmålsetning for Byggsøk- plan er effektivisering av kommunen gjennom mottak og 
behandling av elektroniske plan- og byggesaker, samt bedre service for kunden. Norsk 
Kommunalteknisk Forening utarbeidet følgende 10 gode grunner for elektronisk mottak 
for kommunene og utbyggere (næringen) [62].   
 
10 gode grunner for elektronisk mottak i kommunen 
• Døgnåpen forvaltning, bedre service. 
• Færre henvendelser hvis saken legges tilgjengelig på nett. 
• Forenklet journalføring av saker, saken kommer raskere fram til saksbehandler. 
• Kvalitetssikring av data via ByggSøk. 
• Mindre papir, raskere behandling.  
• Slipper tidkrevende scanning dersom det legges til rette for elektronisk arkiv. 
• Alle mapper er alltid på plass i ”arkivet”. Sparer tid på å lete etter/hente saker i 
arkivet. 
• Gjenbruk av data.  
• Import/eksport av data mellom andre fagsystemer/databaser. 
• Utnytte tilgjengelig teknologi . 
 
10 gode grunner for elektronisk utfylling via ByggSøk (næring) 
• Levere planforslaget/søknaden når det passer. 
• Kvalitetssikre planforslaget/søknaden. 
• Hjelp underveis. 
• Kommunen får færre planforslag/søknader med feil – kunden får raskere svar. 
• Oppdaterte hjelpemidler (lover/forskrifter o.a.) alltid à jour på ByggSøks 
informasjonstjener. 
• Gjenbruk av data fra planforslaget/søknaden i neste sak. 
• Forutsigbar saksbehandling i kommunen. 
• Lik praksis mellom kommuner på hva et planforslag/søknad skal inneholde. 
• Gratis for kunden  - tilgang til elektronisk søknadssystem på internett.  
• Felles nettsted for kommunespesifikk informasjon. 
 
 
Som grunnene ovenfor viser, berører Byggsøk - plan mange aspekter for god 
brukskvalitet. Listen viser også at kommunene og utbyggere hadde både egne spesifikke 
interesser og felles interesser for utviklingen av Byggsøk - plan.    
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Beskrivelse av det metodiske rammeverk som ble benyttet:  ”Turbo-
prototyping”:  
 
Turbo-prototyping is very similar to a turbo-charged engine. Ideas, constraints, 
possibilities and clarifications from the prototyping process are fed back into the process 
immediately, giving the decision making-process an extra boost there by speeding it up. 
 
- Gautam Ghosh, Userminded [63, s. 2] 
  
Metoden Turbo-prototyping ble benyttet i prosjektet for å utforme de ønskelige 
designkravene. Gautam Ghosh har utviklet og brukt metoden siden 1999. Turbo-
prototyping er basert  på velkjente og utprøvde teknikker, og er derfor ikke ny i seg selv. 
Bruken av Turbo-prototyping innbefatter følgende steg, hvor hvert steg vil ta  
1-2 arbeidsdager, Ghosh [63, s. 2] (se også teori kapittelet om JAD):     
 
• Planlegging og klargjøring av utviklingsprosessene. 
• En JAD (Join Application Development) workshop for visjoner, mål og 
spesifikasjonskrav.  
• En JAD workshop for designing av prototyper. 
• Dokumentering av prosessene og resultatene. 
 
Ghosh gir følgende beskrivelser av metodens egenskaper: Turbo-prototyping er en 
fremgangsmåte for å spesifisere og designe web-applikasjoner på kort tid. Formålet med 
Turbo-prototyping er å klarlegge målsetninger og krav samt å visualisere (”prototype”) 
realistiske løsninger raskt. Fremgangsmåten bygger på aktiv bruker- og 
kundemedvirkning i designprosessen. Ved hjelp av realistiske prototyper, er det mulig for 
fageksperter, brukere, utviklere og andre interessenter å foreta komplekse 
designavgjørelser uten noen designerfaring. Metoden er spesielt godt egnet til konseptuelt 
design og design av webgrensesnitt.  
 
Min rolle i Byggsøk:  
 
Min rolle i prosjektet var å observere hvordan anvendte metoder for systemutvikling ble 
brukt i praksis, med særlig fokus på brukers medvirkning. Observasjonene  ble 
gjennomført i fire workshops, som hadde en varighet på 5 timer. Målet med workshopene 
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var å frembringe et design som deltakerne kunne forenes om. Beskrevet ut ifra 
Halvorsens  [15, s. 85-86] ulike former for observasjon ble mine observasjoner utført på 
følgende måte: 
 
Figur 4-2: Observasjonens form basert på Halvorsens rammeverk for ulike typer av 
observasjon [15, s. 85-86]. 
 
Observasjonene var både åpne og direkte da alle deltakerne ble informert om at de ble 
observert og om hva som var hensikten med observasjonene. Observasjonene var 
deltakende da jeg deltok fysisk i workshopen men hadde en passiv rolle. Min rolle var 
passiv i den forstand at jeg ikke på noen måte bidro i utformingen av designet. 
Observasjonene var strukturert i form av at jeg konsentrerte meg om deltakerens 
medvirkning i utformingen av designet. Bildet nedenfor viser observasjon av deltakerne:     
 
 
Bilde 4-1: Workshop i Byggsøk hvor jeg observere.   
 
Uformelle intervju ble gjennomført i pausene under workshopene og etter at 
workshopene var avsluttet, for å danne meg et helhetlig bilde av 
systemutviklingsprosessen Under de uformelle intervjuene fanget jeg opp informasjon 
om hvordan deltakeren betraktet metoden samt oppklarte uklarheter som jeg så. Øystein 
Gutu og Gautam Ghosh,  begge ansatt i Userminded, som hadde ansvar for 
Åpen Skjult 
 
Strukturert 
 
Direkte 
Ustrukturert 
Deltakende Ikke-deltakende 
Passiv Aktiv 
Indirekte  
Observasjon av deltakerne 
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gjennomføringen av workshopene, ga meg nyttig informasjon om deres erfaringer med 
metoden.   
 
Beskrivelse av deltakerens roller:  
 
Workshopene gjennomføres som JAD-sesjoner hvor deltakeren innehar ulike roller. Gosh 
fra Userminded var leder for sesjonen og hadde ansvar for å guide de øvrige deltakerne 
frem til ønsket designvalg. Kollegaen Gutu fungerte som en medhjelper til Ghosh. Gutu 
hadde som rolle å fange opp informasjon som fremkom i workshop-diskusjonene. Den 
fremkomne informasjonen ble med stikkord skrevet ned på fargede lapper som 
umiddelbart ble plassert i et informasjonsstruktur-diagram. Informasjons-lappens farge 
ble bestemt ut ifra dens plasseringen i informasjonsdiagrammet (se neste avsnitt). De 
øvrige deltakerne representerte ulike interessenter (kommune, utbyggere, prosjektets 
sponsor, tekniske fagpersoner) til informasjonssystemet. Disse øvrige deltakerene bestod 
av 8-15 personer som hadde som ansvar å frembringe tilstrekkelige informasjon for å 
utforme et design som de kunne forenes om. Bildet nedfor viser en illustrasjon av 
deltakernes plassering og møterommets fasiliteter:  
 
 
 
 
 
Gautam Ghosh (leder gjennomføringen av workshopen) 
 
Øvrige deltakere 
Øystein Gutu 
(medhjelper)  
 
Figur 4-3: Illustrasjon av deltakerens plassering og møterommenes fasiliteter.  
 
Beskrivelse av anvendt metode for å sikre god brukskvalitet:  
 
Gjennomføringen av workshopene startet med en gjennomgang av dagens agenda. I 
gjennomgangen involverte Ghosh de øvrige deltakeren ved å stille åpne spørsmål om 
designavgjørelser og eventuelle andre synspunkter på designprosessen. Etter en 
gjennomgang av dagens agenda og oppklaring av eventuelle uklarheter startet design- 
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prosessen. Design-prosessen baserte seg på diskusjoner mellom deltakerne. I 
diskusjonene ble det brukt ulike hjelpemidler som visualiserte problemområdene i 
diskusjonene, f.eks. informasjonsdiagrammet som bestod av fargede lapper og som ga en 
strukturert oversikt over diskusjonsemnene. Informasjonsdiagrammets innhold varierte 
etter hvilket tema som ble behandlet i workshopene, f.eks.  prosjektets overordnede mål 
eller spesifikk informasjonsarkitektur. Disse temaene ble igjen inndelt i ulike kategorier 
som bestemte lappenes farge, se eksempel nedenfor:   
 
 
 
Bilde 4-2: Eksempel på bruk av fargede lapper brukt i et informasjonsdiagram.  
 
Informasjonsdiagrammet dannet grunnlag for dokumenteringen av diskusjonen. Hvis 
deltakerne i workshopen var uenig i informasjonen som fremkom i informasjons-
diagrammet var de pliktige til å si ifra slik at det kunne diskuteres. For å sikre fremdrift 
og for å unngå avsporing i diskusjonene var det plassert en ”parkeringsplass” ved siden 
av informasjonsdiagrammet. Parkeringsplassen ble benyttet til å plassere 
diskusjonsemner som lå utenfor workshopens/prosjektets problemområde. Det ble 
benyttet ulike typer prototyping. Magnetiske klips ble benyttet for å illustre 
designmuligheter, se bildet nedenfor:  
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 Skjermbildets tilhørighet i informasjonssystemet Versjonsnummer 
Magnetstripe
Designforslag  
 
Bilde 4-3: Eksempel på en prototype som er basert på magnetiske klipps og tavle.  
 
Målet med prototypen som er illustrert ovenfor er å komme frem til et designvalg som 
deltakerne kan forenes om. Når dette målet er oppnådd vil det bli tatt et bilde av 
prototypen som fungerer som dokumentasjon. For å få oversikten over flyten mellom de 
ulike skjermbildene ble de ulike skjermbildene tegnet opp på lysark eller papir, se 
eksempel nedenfor:  
 
 
 
Bilde 4-4: Visualisering av arbeidsflyten  
 
I sluttfasen av designet blir de enkle prototypene supplert med ”reelle” skjermbilder. 
Skjermbildene er utviklet i et 4.generasjonsutviklingsverktøy for å vise designvalgene i et 
grafisk grensesnitt. Denne typen av prototyping karakteriseres som primitive prototyper 
da det ikke er implementert noen form for funksjonalitet i skjermbildene, se bilde under:  
 
 
Empirisk studie av ulike systemutviklingsmetoder – Byggsøk- plan 58 
 
 
Bilde 4-5 :  Eksempel på en grafisk prototype  
 
 
De ovenfor viste visualiseringsteknikkene har til hensikt å danne grunnlag for 
diskusjonene i workshopene. I gjennomføringen av workshopene endres innholdet i de 
ulike prototypene/visualiseringsteknikkene etterhvert som ny informasjon fremkommer 
og blir diskutert. I og med at de ulike prototypene/visualiseringsteknikkene utgjør 
dokumentasjonen for videre systemutvikling og implementering er det avgjørende at alle 
deltakerne bidrar aktivt i designprosessen. Det endelige resultatet av prototypene/ 
visualiseringsteknikkene kan da bli bygget opp etter en gjensidig forståelse hos 
deltakerne slik at alle kan forenes om sluttproduktet.   
 
Workshopene ble gjennomført på bakgrunn av at deltakerne i fellesskap skulle utarbeide 
informasjonssystemets design. Designutformingen skulle skje gjennom en demokratisk 
prosess, hvor gjensidig enighet om designmål og designvalg var en kritisk suksessfaktor. 
Under mine observasjoner av brukermedvirkningen studerte jeg hvordan et åpent 
samspill mellom deltakerne i plenum påvirket utviklingsprosessen og hvilke kritiske 
faktorer som gjør seg gjeldene i en slik form for systemutvikling.   
 
Deltakerene representerte ulike brukergrupper som hadde forskjellig syn på hvordan det 
endelige resultatet av designprosessen skulle bli. Konflikter og uenighet mellom deltaker-
gruppene spilte en sentral rolle i fremdriften av designutviklingsprosessen. Konfliktene 
om designvalg ble drøftet i plenum, noe som medførte at workshopenes deltakere fikk økt 
forståelse for de ulike designvalgenes betydning. Brainstorming fungerte som et 
hjelpemiddel for å fremskaffe en felles beste løsning på motsetninger.  
 
Lederen av workshopene som i dette prosjektet var Gautam Ghosh spilte her en sentral 
aktør. Han måtte hele tiden forsikre seg om at alle deltakerne bidro i designprosessen og 
at ikke noen av deltakeren overkjørte andre deltakerne i diskusjonen om designvalg. 
Aktiviseringen av passive deltakere skjedde gjennom å stille direkte spørsmål eller å 
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etterspørre en kommentar om den pågående diskusjonen fra de passive deltakerne. For å 
klargjøre problemene i diskusjonene ovenfor deltakerne ble visualiseringsteknikker 
(beskrevet i tidligere avsnitt) brukt aktivt. Dette bidro til å fremskaffe en felles forståelse 
av problemområdet. Visualiseringsteknikkene ble også brukt i situasjoner hvor 
engasjementet  hos deltakerne var lavt. Designvalg ble visuelt skissert med mulige 
løsninger og også kastet ut som en ”brannfakkel” til deltakerne i workshopen. Deltakerne 
ble på den måten tvunget til å ytre sine meninger i plenum for å få synspunktene vurdert i 
designprosessen.       
 
 
Beskrivelse av kommunikasjonsform: 
 
Gruppe 
Åpen 
Individuell 
Lukket  
 
 
 
1. Åpen kommunikasjonsform   
 
Kommunikasjonsformen i prosjektet var åpen i den forstand at deltakerene fritt utformet 
designet i en demokratisk prosess i workshopene. Når en snakker om demokratisk 
prosess i arbeidslivet er demokrati ikke et formelt, representativt demokrati, men et reelt 
demokrati, som bygger på den enkeltes aktive deltagelse og direkte innflytelse, Bansler,  
[41, s. 203].  Workshopene var bygd opp med brukerdeltakelse hvor deltakerne hadde 
direkte innflytelse. Denne demokratiseringen av arbeidsprosessene bidro med et positivt 
mangfold i utformingen av systemdesignet. Den innebar også at det var mange høylytte 
diskusjoner i workshopene. Latente problemer ble løftet frem og diskutert tidlig i 
prosessen. Diskusjonene bidro også med mange kreative innspill og deltakerne søkte 
aktivt informasjon fra andre deltakere for å få en bedre forståelse. 
 
Imidlertid gikk det ofte prestisje i å få gjennomslag for sine egne meninger og 
synspunkter. Deltakere saboterte systemutviklingsprosessen ved å gå sine egen veier. 
Enkelte av deltakerne utviklet egne prototyper. Det medførte at systemutviklings-
prosessen ble mer fastlåst og ga begrensninger på innovativ tenkning. I argumentasjonen 
ble det brukt ”vi/dere” for å understreke at det var sterke motsetninger. For Ghosh som 
var leder av workshopen var det viktig å fronte disse motsetningene i plenum slik at 
deltakerne kunne forenes om en felles forståelse. I slike situasjoner med inngående 
motsetninger vil workshopen balansere på en knivsegg hvor utfallet både kan resultere i 
en konstruktiv løsning på motsetningene eller føre til økt forakt mellom deltakerne. I de 
mest anspente situasjonene ba deltakere om pause i workshopen, slik at de kunne 
diskutere problemene i mindre grupper. Denne gruppedannelsen var effektiv fordi 
deltakerne fikk kjøre konkrete diskusjoner seg imellom. Etter disse pausene ble 
deltakerne bedt om å meddele utfallet av diskusjonen i plenum for at alle skulle kunne ta 
del i prosessen og eventuelt fortsette diskusjonen. 
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2. Gruppegjennomføring  
 
Gjennomføringen i gruppe medførte at en fikk en kollektiv brainstorming på 
designforslag.  Ved hjelp av visualiseringsmetodene fikk en rikelig med designforslag og 
synspunkter. Designforslagene ble bearbeidet og dannet grunnlag for det endelige 
designet (WYSIWYG). Målet med gruppe-gjennomføringen var å øke hastigheten på 
designprosessen og danne grunnlaget for metoden Turbo-prototyping:   
 
Ideas, constraints, possibilities and clarifications from the prototyping process are fed 
back into the process immediately, giving the decision making-process an extra boost 
there by speeding it up. 
 
- Gautam Ghosh, Userminded [63, s. 2] 
 
 
Det høye tempoet førte imidlertid at enkelte av deltakerne ikke greide å følge med i 
designutformingen og vurdere beslutningene. Designprosessen fokuserte på konkrete 
designspørsmål. Enkelte av deltakerne mente at dette ikke gav tilstrekkelig som 
vurderingsgrunnlag. For å få et tilstrekkelig grunnlag ønsket de å få se hele system-
designet i detalj. 
 
Den direkte kommunikasjon mellom deltakerne medførte at en fikk en konstruktiv dialog 
dem imellom. Deltakere som ikke likte et designforslag ble bedt om å gi et alternativ 
og/eller gi en begrunnelse for misnøyen. Den direkte responsen mellom deltakerne bidro 
til en iterativ designprosess. Men samtidig krevde en slik prosess disiplin hos deltakerne. 
Enkelte av deltakerne hadde en tendens til å spore av og trekke inn andre utenforliggende 
momenter i diskusjonene for å fremme sine egne meninger om systemdesignet. Dette 
virket forstyrrende på designprosessen og medførte at det ble brukt mye ressurser på å 
holde rett fokus i diskusjonene. Som et virkemiddel mot avsporingen brukte Ghosh det 
som kalles ”parkering”. Parkering innebar at en hengte opp lapper på diskusjonsemner/ 
temaer som var utenforliggende for den aktuelle workshopen, se bilde:  
 
 
Bilde 4-6: Eksempler på emner som ble parkert.  
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Deltakeren seg imellom spilte også en viktig rolle som pådriver i designprosessen. 
Problemer som det var tatt avgjørelser på men som enkelte deltakere ikke greide å bli 
ferdig med ble effektivt stoppet av andre deltakere og lagt på is.   
 
Innad i workshopen ble det formet ulike roller. Deltakerens rolle var hovedsakelig delt 
inn i 2 grupperinger. Den første gruppen representerte mindretallet. De hadde imidlertid 
en dominerende rolle og var mest aktive i designprosessen. Den andre gruppen hadde en 
mer passiv rolle og hadde sin hovedbeskjeftigelse med å observere de aktive deltakerne. 
Dette ga utslag i at 20% av deltakerne bidro med 80% i diskusjonene.  
 
Deltakerne i den aktive gruppen hadde vært  engasjert i designet av informasjonssystemet 
i forkant av designutviklingsprosessene i workshopene. Dette medførte at de var sterkt 
motiverte til å fremme sin forståelse av designutformingen og hadde av den grunn 
problemer med å starte med blanke ark. For Ghosh var det en utfordring å skape en 
enhetlig forståelse hos deltakerne i workshopen for hvordan en skulle forene 
motsetningene i workshopene til en felles arbeidsprosess. For å aktivisere flest mulig 
stilte som nevnt Ghosh direkte spørsmål til passive deltakere og visualiserte designutkast 
som alle deltakerne måtte kommentere. Jeg observerte imidlertid at enkelte deltakere 
sjekket e-post og var beskjeftiget med andre sysler under workshopene. Mye av årsaken 
kan kanskje begrunnes med at workshopene hadde en varighet på 5 timer og 10-15 
deltaker. Gurholth og Hasle [64, s. 234-235] skriver at en gruppe ikke bør overstige 8-10 
personer for at den skal bevare sin spontanitet og åpenhet. Jo større en gruppe er dess mer 
formelt må den styres og dess større problemer får den enkelte med å være åpen og 
naturlig.  
 
 
Beskrivelse av ressursbehov:  
 
Lav 
k
Kompetanse
Personell behov 
Lavt 
 
Høy  
 
 
Høyt  
 
 
Høyt  
 
 
1. Behov for kompetanse   
 
• Deltakere:  
 
Workshopene var sammensatt av
områder. Dette medførte at delta
 
Empirisk studie av ulike systemuTidsforbru
Lavt 
 personer som hadde spisskompetanse innen ulike 
kerne aktivt måtte etterspør informasjon fra andre 
tviklingsmetoder – Byggsøk- plan 62 
deltakere i workshopen for å kunne danne seg et helhetlig bilde av diskusjonstemaene. 
Dette krevde imidlertid at alle deltakerne deltok aktivt i kompetanseutvekslingen. Enkelte 
deltakere hadde vanskeligheter med aktivt å forespørre informasjon i plenum. Det ble 
uttrykt i workshopene fra enkelte deltakere at de ikke hadde greid å skaffe seg et helhetlig 
bilde av de ulike kravene i designutviklingsprosessen. Den manglende kompetansen 
medførte at enkelte gruppemedlemmer meldte seg ut av diskusjonene og ble passive.  
 
• Leder og medhjelper:  
 
Lederen av workshopen må ha god empatisk forståelse for deltakernes ulike synspunkter 
og meninger, være en god leder og ha sosial kompetanse. Fontana og Frey [65, s. 652] 
mener at lederen må ha følgende kompetanse:   
 
1. The interviewer must keep one person or small coalition of persons from dominating 
the group.  
2. The interviewer must encourage recalcitrant respondents to participate.  
3. The interviewer must obtain responses from the entire group to ensure the fullest 
coverage for the topic.  
 
For å få en effektiv utnyttelse av visualiseringsmetodene var det videre viktig at lederen 
av workshopen og medhjelperen hadde et godt samarbeid. På bakgrunn av 
gestikuleringen til lederen og situasjoner som oppstod i workshopen måtte medhjelperen 
tolke hendelsene/situasjonene slik at visualiseringen av det som skjedde ble fremlagt på 
rett måte.     
 
2. Behov for personell:  
 
• Deltakere:  
 
I gjennomføringen av workshopene deltok 10-15 personer. Det ble gjennomført 6 
workshoper med en varighet på 5 timer. En ulempe var at ikke alle deltakerene hadde 
anledning til å delta på alle workshopene. For å ha den nødvendige fremdriften var det 
viktig at deltakerne hadde oversikt over hva som var besluttet eller ikke. Personene som 
ikke deltok i alle workshopene fikk vanskeligheter med følge i designprosessen. De fikk 
også problemer med å få en aktiv og vesentlig rolle i designutformingen.  
 
 
3. Tidsforbruk (Forarbeid – gjennomføring - sluttdokument)  
 
Deltakerene i workshopene vil alle ha ulike forventninger og synspunkter i utformingen 
av et design. Lederen av workshopene må ha rollen som megler hvis mål var å forene 
deltakerene om et felles design. Dette innebar at Ghosh måtte tilegne seg god kunnskap 
om deltakernes interesser og tanker om designprosessen( se foran s. 48 for mer teori). På 
bakgrunn av informasjon fra deltakerene skisserte Ghosh mulige designløsninger i 
forkant av workshopene. Grundig forarbeid var betydningsfullt for å kunne forstå og 
styre designprosessen på en konstruktiv måte.  
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Tidsbruken i forarbeidet reduserte gjennomføringstiden på workshopene. På bagrunn av 
allerede innhentet informasjon og skisserte designløsninger var det mulig for Ghosh å 
spisse diskusjonene mot temaer og  problemer som måte løses i plenum. P.g.a. at 
designutformingen gjennomføres i workshops var tidsforbruket høyere enn f.eks. en-til-
en intervjuer/diskusjoner. Forhandlingene var også tidkrevende. Det høye tidsforbruket i 
gjennomføringen av designprosessen (sammenlignet med en-til-en intervju) kan forsvares 
med reduserte kostnader senere i systemutviklingsprosessen,  Karat [33 s. 48], se kapittel 
3.  Selve sluttdokumentet bestod av prototyper som ble utviklet under designprosessen.  
 
 
Oppsummering:  
 
Fra et teoretisk ståsted vil en JAD sesjon innebære det Dahlbom og Mathiassen             
[38, s. 47-69] kaller en soft systemtankegang. Jeg observerte imidlertid at motsigelser, 
interesser, kamp og politikk var sentrale parametere i systemutviklingsprosessen. Slik sett 
innebar metoden en dialektisk tilnærming.  
 
Ghosh’s bruk av JAD faller inn under kategorien skandinavisk tilnærmingsmåte med en 
demokratisk systemutviklingsprosess. Sammenlignet med nord-amerikansk 
bedriftskultur, har de skandinaviske landene mer likevekt i maktbalansen mellom ledere 
og sluttbrukere. Dette medførte at interessekonfliktene var åpne og godt synlige i 
workshopene.  
 
Både privat og offentlig sektor var representert med sluttbrukere og ledelse. Innad i 
interessegruppene var det også ulike konflikter. Brukerne representerte ulike arbeidsfelt 
og hadde ulike syn på hva som var viktig å ha med i designet. Interessekonfliktene var 
således ikke én-dimensjonale dvs. bruker vs. ledelse, men flerdimensjonale, se figur 
nedenfor:  
 
 
 
Figur 4-4: Ulike interessegrupper i prosjektet.  
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Fontana og Frey [65 s. 652] påpeker at gruppeintervju ofte vil gi rikelig med data som er 
detaljert og stimulere til besvarelser og tilbakemeldinger fra deltakerene. Imidlertid kan 
en gruppekultur hindre at gruppemedlemmenes individuelle meninger ikke kommer frem. 
Gruppen kan ble dominert av en/få personer i gruppen. Intervjuerens kompetanse må 
være bedre sammenlignet med individuelt intervju p.g.a. gruppedynamikken som er 
tilstede. 
 
Bruken av workshops i utformingen av designet bidrog til kreativitet og demokratisering 
av designvalg (se også avsnittet om sammenligning av metodene s. 98 vedr. dette). 
Diskusjonen mellom deltakerne var fruktbar og økte forståelsen mellom dem.   
 
Gjennomføringen av en kollektiv designprosess byr også på store utfordringer. Det 
fremstod som viktig å trekke inn deltakere som ikke deltok i diskusjonene for å skape en 
systemutviklingsprosess som tok hensyn til ulike synspunkter. I workshopen var det lett å 
lese de fysiske reaksjonene til designutkast. Ghosh måtte aktivt trekke inne personer som 
så betenkte ut. Deltakernes fysiske tilstedeværelse gjorde det mulig å få direkte respons 
og tilbakemeldinger. Gjennomføringen av workshopene krevde ikke bare gode 
kommunikasjonsevner og kunnskaper hos Ghosh, men også hos de øvrige deltakerne.  
 
Gurholth og Hasle [64, s. 234-235] skriver at en gruppe ikke bør overstige 8-10 personer 
for at den skal bevare sin spontanitet og åpenhet. Workshopene hadde 10-15 deltakere, 
noe som medførte at deltakerne ”kodet”/transformerte meningene før de ble verbalisert.  
Informasjonen kan da plasseres på nivå 2 eller 3 i modellen til Ericsson og Simon (se  
s. 49).   
 
Bruk av JAD workshops i design-utviklingsprosessen krever gode medmenneskelige og 
empatiske evner. Bruken av ulike visualiseringsmetoder/prototyper bidro effektivt til å 
forene deltakerne om problemer og designvalg. Prototypene som ble benyttet var ”rapid”, 
”exploratory” prototyping, Crinnion [49, s. 17], se teorikapittelet om prototyping s. 47. 
Videre var prototypingen ”low-fidelity”, se foran på side 47 for ulemper og fordeler med 
denne metoden. Men som beskrevet tidligere vil workshoper med uenighet innad 
innebære en balansering på en knivsegg hvor forskjellen mellom suksess og 
sammenbrudd er minimal. 
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Prosjekt: Ny intranettportal i Statoil 
- Designprosessen  
- Evaluering av brukskvalitet i etterkant 
 
 
 
  “I don't need to know everything. 
I just need to know where I can find it, when I need it." 
- Albert Einstein 
Beskrivelse av bakgrunnen for ny intranettportal i Statoil:  
 
En kunnskapsbedrift er aldri bedre enn den kunnskapen som er tilgjengelig i 
bedriften. Det grunnleggende problemet for mange virksomheter er ifølge Hannestad  
[66 s. 1]: Hvordan håndterer bedriftene informasjonen best mulig? Svaret kan ifølge 
Hannestad være en virksomhetsportal. Hannestad gir videre følgende definisjon på en 
virksomhetsportal:  
 
En virksomhetsportal er et nettsted, internett og/eller intranett/ekstranett, som ved hjelp 
av tjenester/funksjoner og samhandlingsverktøy skal dele og foredle informasjon og 
kunnskap, tilrettelagt for og distribuert til utvalgte målgrupper med høy grad av 
personifisering. 
 
Basert på brukerundersøkelser av den gamle konsernportalen Eureka, ble det iverksatt 
utvikling av en ny konsernportal; Ticker. Brukerundersøkelsene av Eureka konkluderte 
med at den nye intranettportalen Ticker burde utarbeides på følgende premisser: 
 
• En enkel portal med felles konserndekkende informasjon, produkter og tjenester i 
norsk og engelsk språkform. 
• En portal som er rask å starte opp uansett i hvilket land man er ansatt.  
• En portal som har en god og enkel navigering. 
• En portal med rask og god søkemotor. 
• En portal med intuitiv informasjonsstruktur - man skal ikke gjette seg til hvor 
informasjonen befinner seg. 
• En portal som gir mulighet for personifisering på sikt.... 
 
Kilde: Eureka for hvem?, Gjertrud Lindberg [67]. 
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Basert på brukerundersøkelsen av intranettportalen Eureka, ble ambisjonene for den nye 
 common framework for digital business communication for Statoil and 
stakeho
-Kilde:  Eureka forsvinner – hva kommer? Morten Eek [68].  
 
ed utarbeidelsen av intranettportalen Ticker deltok jeg i prosjektgruppen som skulle 
 
 
.g.a. at designprosessen og evalueringen av intranettportalen må sees uavhengig fra 
Beskrivelse av det metodiske rammeverk som er benyttet i 
onsulentfirmaet Bekk og fagpersoner i Statoil gjennomførte brukskvalitets-
. Metodene 
totyping og  
ble ukernes behov/krav til designet. Diagrammet nedenfor 
konsernportalen Ticker utformet på følgende måte:  
 
A
lders.   
 
 
V
fremskaffe designvalg for portalen, samt et prosjekt som evaluerte portalen etter at den
var implementert. I prosessen for denne utarbeidelsen av nytt design var jeg deltaker i en
prosjektgruppe bestående av konsulenter fra Bekk og fagpersoner i Statoil. Evalueringen 
av portalen etter implementeringen ble gjort på initiativ fra min kontakt-person for denne 
oppgaven, Eirik Time. Sistnevnte evaluering baserte seg på en tilsvarende undersøkelse 
som ble gjennomført av Nielsen m.fl. [7]. Denne undersøkelsen gjennomførte jeg alene 
med sluttbrukerne.  
 
P
hverandre vil jeg beskrive designprosessen og evalueringen hver for seg.       
 
 
designprosessen:   
 
K
undersøkelser i forbindelse med utviklingen av en ny intranettløsning i Statoil
• intervju/diskusjon,   
• papir/funksjonell pro
• heuristisk evaluering  
brukt for å finne frem til br
viser en kronologisk oversikt over gjennomføringen av de ulike metodene:  
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Diagram 4-1: Oversikt over brukskvalitetstestene som ble gjennomført i designprosessen.   
 
I brukskvalitetstestene 1, 2 og 4 medvirket sluttbrukerne. Den heuristisk analyse (test 3) 
ble gjennomført av brukskvalitetseksperter uten sluttbrukers medvirkningen. I test 1, 2 og 
4 innebar sluttbrukerens medvirkning en brukersentrert systemutvikling hvor design-
forslagene ble utviklet i en iterativ prosess.    
 
Min rolle i designprosessen:  
 
Min rolle i designprosessen var å observere brukerens designkrav i tillegg å observere 
bruken av metodene for å sikre god brukskvalitet. Jeg deltok kun i brukskvalitetstest 1 og 
2, p.g.a. at brukskvalitetstest 3 var uten brukermedvirkning og var derfor uinteressant for 
denne oppgaven. Datoen for gjennomføringen av brukskvalitetstest 4 ble forskjøvet slik 
at det var praktisk umulig for meg å delta. Observasjonene i brukskvalitetstest 1 og 2 
hadde en varighet på 2-3 dager hver. Beskrevet ut ifra Halvorsens  [15, s. 85-86] ulike 
former for observasjon ble mine observasjoner utført på følgende måte:  
 
Figur 4-6: Observasjonens form basert på Halvorsens rammeverk for ulike typer av 
observasjon [15, s. 85-86]. 
 
Observasjonene var åpne fordi at alle deltakerne som ble observert var klar over 
observasjonene. I observasjonene var jeg både deltakende og aktiv da jeg deltok fysisk 
Åpen Skjult 
 
Strukturert 
 Direkte 
Ustrukturert 
Deltakende Ikke-deltakende 
Aktiv Passiv 
Indirekte  
Brukskvalitetstest   1: 
1.10.2003 
Brukskvalitets diskusjon med 
brukerne.  Øvre nivå av 
informasjonsarkitekturen v1 basert 
på input fra referanse gruppen.  
Brukskvalitetstest  2: 
21-23.10.2003 
Brukskvalitetstest med bruk av papir 
prototype. Testing av 
informasjonsarkitekturen v2/2b og 
grafiske elementer med brukere. 
Utarbeidelse av IA  v2 basert 
på IA input fra 
brukskvalitetstest 1.
Utarbeidelse av  informasjons- 
arkitektur  (IA) v1 basert på 
referanse gruppen
Utarbeidelse av IA  v3 
basert på IA. input fra 
brukskvalitetstest 2.
1/9 
Brukskvalitetstest   4: 
//-//.12.2003 
Brukskvalitetstest  med 
funksjonell prototype.  Testing 
brukerinteraksjon og feilsøking 
med brukere. 
Brukskvalitetstest  3: 
11-12.11.2003 
Heuristisk analyse av funksjonell  
prototype. Fokusering på 
brukerinteraksjon og feilsøking uten 
brukere. 
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med dokumenteringen av brukerens krav. Observasjonen var ustrukturert på den måten  
at jeg observerte både brukernes krav og bruken av metoden for å sikre god brukskvalitet.   
P.g.a. at mine observasjoner var todelt ble observasjonene en kombinasjon av 
direkteÅÆindirekte. Observasjonene var direkte i den forstand at det var en felles 
forståelse på at observasjonene hadde til hensikt å observere brukerens krav til 
brukskvalitet, samtidig var ikke alle klar over at jeg også studerte også bruken av 
metoden for å frembringe god brukskvalitet.    
 
Jeg deltok også i uformelle møter hvor anvendelsen av metodene som skulle sikre god 
brukskvalitet ble diskutert. Uformelle intervjuer/diskusjoner ble også benyttet under og 
etter at brukerundersøkelsene hadde blitt gjennomført. 
 
 
Beskrivelse av deltakernes rolle i designprosessen:  
 
Uten at sluttbrukerne finner virksomhetsportalen nyttig, og ser denne som en viktig 
informasjonskanal og hjelpemiddel til økt produksjon, har virksomhetsportalen trolig 
ingen reell bruks- og nytteverdi, Bødker og Grønbæk [53 s. 209]. Det var derfor viktig å 
ta brukeren med i design-prosessen. Den enkelte sluttbrukers deltakelse begrenset seg 
imidlertid til én brukskvalitetstest. Dette for å sikre et bredt mangfold av sluttbrukere. 
Sluttbrukerne ble rekruttert fra ulike deler i Statoil (både organisatorisk og etter 
lokasjon). Oppgaven til sluttbrukerne var å evaluere designutkast og bidra med innspill til 
designkriterier for intranettportalen.  
  
I gjennomføringen av brukskvalitetstestene ble sluttbrukerne intervjuet/instruert av en 
person samtidig som de ble observert av tre personer. Personen som intervjuet/instruerte 
sluttbrukerne hadde inngående kjennskap til designprosjektet og bruken av de anvendte 
metodene. I gjennomføringen av intervjuene/instruksjonene med sluttbruker var det 
viktig å kunne navigere sluttbrukerne innom designmuligheter uten å påvirke sluttbrukers 
valg og meninger. 
 
Observatørene hadde en passiv rolle i gjennomføringen av brukskvalitetstestene. 
Oppgavene til observatørene var å notere informasjon som kom frem i 
brukskvalitetstestene.     
 
     
Beskrivelse av anvendt metode for å sikre god brukermedvirkning i 
designprosessen:  
 
Brukskvalitetstest 1:  
 
Brukskvalitetstest 1 ble gjennomført på følgende måte:  
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1. Sluttbrukerne mottok en presentasjon med forslag til informasjonsarkitektur og 
designløsninger før selve intervjuet/diskusjonen (se vedlegg 1) .  
2. Sluttbrukerne ble intervjuet etter et testscript (se vedlegg 2) . 
3. Sluttbrukerne mottok og svarte på oppfølgingsspørsmål via e-post (se vedlegg 3). 
 
Presentasjonen som ble sendt til deltakerne var en form for papir-prototype (se vedlegg 
1). Den hadde til hensikt å til å gi testpersonene mulighet til å få en forståelse av foreslått 
designstruktur. Under selve intervjuet ble den forhåndsutsendte presentasjonen brukt 
aktivt. Testpersonene fikk anledning til å gi kommentarer til denne.  
 
Testscriptet som ble brukt i intervjuene stilte testpersonene generelle spørsmål om 
designutkastet og designet i Eureka. Testscriptet omfattet også oppgaver hvor test-
personen måtte plassere typisk intranettinnhold i den foreslåtte informasjonsarkitekturen 
(se vedlegg 2). Intervjuet med sluttbrukerne ble gjennomført både i form av fysiske møter 
og i form av telefonintervju beroende på sluttbrukerens arbeidssted. Det ble gjennomført 
totalt syv intervjuer og i det ene intervjuet ble to sluttbrukere intervjuet samtidig. Åtte 
sluttbruker ble totalt intervjuet.  
 
Etter intervjuene mottok testpersonene oppfølgingsspørsmål. I oppfølgingsspørsmålene 
fikk testpersonene en begrunnelse for oppbyggingen av det utarbeidede designforslaget. 
På bakgrunn av begrunnelsen av designvalgene ble testpersonene bedt om å gi 
tilbakemelding om deres synspunkter på designforslaget (se vedlegg 3). 
  
 
Brukskvalitetstest 2: 
 
Brukertest 2  ble gjennomført ved et improvisert brukskvalitets-laboratorium. Som 
laboratorium ble to møterom benyttet; et som testrom og et som observasjonsrom. I 
testrommet satt testpersonene og intervjuer/instruktør. En papir-prototype ble benyttet i 
gjennomføringen av brukertesten (se vedlegg 4). Målet med papir-prototypen var å 
frembringe opplysninger om strukturering av informasjon og navigasjonsvalg for den nye 
intranettportalen (se vedlegg 5). I prototypen ble testpersonene presentert for 2 ulike 
menyer for strukturering av informasjon som de ble bedt om å velge imellom, se 
skjermbildene nedenfor.    
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Figur 4-7: Eksempel på de 2 ulike menyvalg som ble presentert for testpersonene.   
Presentasjon av ulike 
menyvalg.  
 
Praktiske oppgaver ble også gjennomført. Her ble testpersonene bedt om å finne 
intranettinformasjon via menystrukturene. Testpersonene trykket/pekte på menynavnene 
hvor de forventet å finne den forespurte informasjonen. På bakgrunn av navigeringsvalg 
ga intervjueren testpersonene et nytt skjermbilde som viste hvilken informasjon som man 
planla å plassere der, i det ferdige systemdesignet. Under navigeringen ble testpersonene 
bedt om å tenke høyt (thinking-aloud) slik at observatørene kunne danne seg et bilde over 
testpersonens forventinger og forståelse av informasjonsarkitekturen. 
Brukskvalitetstesten ble gjennomført på 8 personer. Et videokamera ble benyttet slik at 
observatørene kunne observere testpersonene på TV i observasjonsrommet. Dette ble 
gjort for at observatørene ikke på noen måte skulle influere brukerene. Det ble også  gjort 
opptak slik at det var mulighet for å studere brukskvalitetssesjonene i ettertid. Figuren 
nedenfor viser en illustrasjon over brukskvalitets-laboratoriet: 
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Figur 4-8: Illustrasjon over brukskvalitets-laboratoriumet.  
 
 
Beskrivelse av kommunikasjonsform: 
 
 
 
 
 
 
Lukket og åpen kommunikasjonsform 
 
Brukskvalitetstestene omfattet både en lukket og en åpen kommunikasjonsform. 
Kommunikasjonsformen var lukket i den forstand at deltakerne valgte mellom 
designforslag. Brukskvalitetstestene hadde en strukturert form hvor deltakerene besvarte 
og diskuterte designvalg på bakgrunn av forhåndsdefinerte spørsmål og oppgaver. Den 
stramme strukturen på brukskvalitetstestene medførte at en fikk kontinuitet og konsis 
gjennomgang av designspørsmål. 
 
Kommunikasjonsformen var åpen i den forstand at deltakeren stod fritt til å gi 
synspunkter og kommentarer til designforslagene. Den stramme strukturen medførte 
imidlertid også at muligheter til å tenke innovativt og kreativt ble begrenset. Med andre 
ord innebar bruken av strukturerte spørsmål og oppgaver at sluttbrukerens medvirkning 
var åpen innenfor spørsmålenes og oppgavenes kontekst. Konteksten for spørsmålene og 
oppgavene førte altså til at testpersonenes medvirkning begrenset seg til å evaluere 
designforslag som var utarbeidet av systemutviklerne i forkant av brukskvalitetstestene.  
Åpen Lukket 
Individuell Gruppe 
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Samspillet mellom sluttbruker og intervjuer/instruktør ga grunnlag for å føre en diskusjon 
for å frembringe sluttbrukers meninger. Dialogen mellom sluttbruker og 
intervjuer/instruktør sikret også muligheten for å føre en diskusjon om design-
utformingen. I diskusjonene med sluttbrukerne var intervjuren/instruktøren bevisst på å 
være så objektiv som mulig for å ikke påvirke sluttbrukerens synspunkter.  
 
 
Individuell brukermedvirkning:   
 
Sluttbrukerne deltok individuelt i intervjuene/diskusjonene uten at andre sluttbrukere var 
tilstede. Jeg observerte at sluttbrukerne til en hvis grad oppfattet brukskvalitetstestene 
som en test på deres egne evner og ikke kun en brukskvalitetstest på designet. Dette 
gjorde seg spesielt gjeldene under brukskvalitetstest 2 hvor videokamera ble benyttet. I 
sluttbrukerens møte med brukskvalitets-laboratoriet ble det ofte gitt bemerkninger og 
antydninger om at de ikke likte å bli videofilmet. I gjennomføringen av brukskvalitetstest 
1 medførte observatørens fysiske tilstedeværelse at brukskvalitetstesten ble mer formell, 
sammenlignet med en-til-en intervjuene. Testpersonene rettet blikket mot oss 
observatører når vi noterte informasjon som fremkom i intervjuet/diskusjonen. Dette kan 
hentyde at testpersonene veiet sine uttalelser og reduserte muligheten for en naturlig og 
kreativ dialog. For å redusere sluttbrukernes følelse av å bli testet/evaluert startet hver 
brukskvalitetstest med å understreke overfor testpersoner at dette var en brukskvalitetstest 
på designvalg og ikke en test på deres evner og kunnskaper. 
 
Den individuelle brukermedvirkning medførte at en fikk analysert sluttbrukerens 
forståelse og ønsker om designet inngående. Sluttbrukerne stod fritt til å ytre sine 
synspunkter og meninger uten å bli påvirket av andre. Brukskvalitetstestene som ble 
gjennomført bestod i hovedsak av å evaluere og å velge mellom designforslag som var 
utarbeidet av systemutviklerne. I et tilfelle i brukskvalitetstest 1 deltok to sluttbrukere 
samtidig. Dette medførte at testpersonene ble usikre i sine synspunkter og det var 
vanskelig å få et konkret svar fra deltakerene. I brukskvalitetstest 1 fikk sluttbrukerne en 
presentasjon av designutkast før møtet og etter møtet fikk sluttbrukerne tilsendt en e-post 
med oppfølgingsspørsmål. Dette medførte at sluttbrukerene fikk anledning til å reflektere 
over sine design synspunkter og meninger.  
 
 
Beskrivelse av ressursbehov:  
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Lavt 
 
Behov for kompetanse 
 
• Deltakere:  
 
Målet med brukskvalitetstesten var å avdekke brukskvalitetsbehov som var representative 
for flertallet. Det var ikke realistisk å utforme et design som dekket behovet for alle 
brukergrupper. Det var viktig for validiteten av brukskvalitetstestene at testpersonene 
hadde en kompetanse som reflekterte kompetansen til avdelingen som testpersonene 
representerte. Gjennomføringen av brukskvalitetstestene ga sluttbrukerne konkrete valg 
noe som medførte at brukermedvirkningen hovedsakelig begrenset seg til å evaluere 
designforslag og ikke aktivt design av systemet. Behovet for designkunnskap var derfor 
begrenset.  
 
• Intervjuer/instruktør:  
 
Imidlertid var behovet for kompetanse hos systemutviklerne stort. Gjennomføringen av 
brukskvalitetstestene innbefattet at systemutviklerne måtte ha gode kunnskaper og 
menneskelig innsikt i sin analyse og diskusjon med sluttbrukerne. For at 
brukermedvirkningen skulle fungere etter sin hensikt var det viktig å kunne forstå 
sluttbrukerens tankeprosess slik at en f.eks. ikke avbrøt diskusjonen med brukerene for 
tidlig og at en stilte de rette spørsmålene. I utformingen av designforslagene var det 
påkrevet at systemutviklerne måtte ha gode designkunnskaper slik at designprinsipper ble 
ivaretatt og at de rette designvalgene ble foretatt.    
 
 
Behov for personell  
 
• Deltakere:  
 
Antall testpersoner som gjennomførte brukskvalitetstestene baserte seg på en studie som 
ble gjennomført av Nielsen og Landauer [27, s. 33]. Studiet påviste at det totale antall 
brukskvalitetsfeil som vil bli funnet og antall personer som gjennomfører 
brukskvalitetstesten kan bli definert ut ifra følgende formel:   
 
N(1 – (1 –λ )n) 
 
Hvor n viser antall inspektører og N er det totale antall brukskvalitetsfeil ved designet. λ 
er proporsjonen (andel av) avdekkede feil ved å teste med kun én person. Nielsen og 
Landauer fant i sine studier at λ hadde en gjennomsnitt verdi på 31%. Ved å plotte inn 
formelen slik at λ = 31% vil man få en kurve som er vist på figur 4-9, se nedenfor. Som 
vist på figur 4-9 vil 6-8 testpersoner være tilstrekkelig antall for evaluere brukskvaliteten. 
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Figur 4-9: Sammenheng mellom antall feil funnet og antall testpersoner, Nielsen og 
Landauer [27, s 35].  
 
Både brukskvalitetstest 1 og 2 viste at det ikke var noen signifikante forskjeller mellom 
sluttbrukere fra ulike avdelinger eller med ulik lokasjon. De få forskjellene underbygger 
Nielsens og Landauers teori om at 6-8 personer er tilstrekkelig. Dette kan imidlertid også 
være et svakhetstegn i den forstand at testpersonene kan ha blitt ledet i sine synspunkter 
på designutformingen p.g.a. at de ble presentert designforslag som profesjonelle 
systemutviklere hadde utformet. Overensstemmelsen kan også ha sitt utspring i at 
sluttbrukerne hadde en felles forankring i den gamle intranettportalen, og av den grunn 
hadde en felles forståelse av ønsket design.  
 
 
Tidsforbruk (forarbeid – gjennomføring – etterarbeid) 
 
Forberedelser og etterarbeid stod for hovedvekten av tidsforbruket. Den strukturelle 
gjennomføringen av brukskvalitetstestene medførte at systemutviklerne måtte gjøre et 
grundig forarbeid. Det var viktig å ha overblikk over designprosessen for å kunne 
forberede designforslag som skulle diskuteres og drøftes under brukskvalitetstestene. 
Selve gjennomføringen av brukskvalitetstesten med sluttbrukerne fortonet seg strukturert 
og effektiv. Sluttbrukerne medvirket til en times intervju/diskusjon. Funnene fra 
sluttbrukerne ble så sammenfattet og dannet grunnlag for sluttrapportene.   
 
 
Oppsummering:  
 
Brukskvalitetstestene (1 og 2) dannet en oversikt over testpersonenes forventinger til og 
synspunkter på intranett-portalens nye design. Testpersonene deltok hovedsakelig alene i 
brukertestene uten andre sluttbrukere var tilstede. Testpersonene ble av den grunn ikke 
påvirket av andre sluttbrukeres meninger og dette åpnet muligheten for å analysere 
svarene til hver enkelt testperson grundig. Denne tilnærmingsmåten vil være det 
Dahlbom og Mathiassen [38, s. 47-69] kaller en soft systemtankegang. Soft system 
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tilnærmingsmåten tilstreber oppfattelsen av at det alltid er flere og like gode måter å se 
verden på (se kapittel 3).  
 
Brukskvalitetstestene innebar at testpersonene skulle foreta designvalg basert på papir- 
prototyper. ”Low-Fidelity” protoyper som denne innebærer lave utviklingskostnader og 
var nyttig som kommunikasjonskanal i evalueringen av ulike designkonsepter. En papir-
prototype har begrensinger i forhold til interaksjon og innhold. Selv om endringene virker 
naturlige på papir er det ikke sikkert at den foreslåtte endringen vil passe inn i en større 
sammenheng. Fordeler og ulemper med ”Low-Fidelity” og ”High-Fidelity” prototyping 
er beskrevet i teori-kapittelet på s. 45-48. 
 
Gjennomføringen av brukskvalitetstestene fokuserte hovedsakelig på å fremskaffe 
sluttbrukerens synspunkter i en strukturert kontekst gjennom Thinking aloud metoden. 
Den strukturerte konteksten, med utarbeidede designutkast og individuell 
brukermedvirkningen, medførte at en kunne systematiserte testpersonenes designvalg. 
Fastsatt ramme for brukerundersøkelser, gjør at det er lite sannsynlig at en overskrider 
tidsskjema.  
 
Imidlertid vil muligheten for kreative diskusjoner være begrenset. Sluttbrukerne vil i 
denne formen for brukermedvirkningen ha rollen som evaluerer. Mens i systemdesign 
som blir gjennomført i workshops vil sluttbrukerne opptre som designere. Den 
begrensede muligheten til å delta i selve utformingen av designet kan medføre at 
sluttbrukerne får mindre tilhørighet til systemutviklingsprosjektet. Mangel på kreative 
diskusjoner kan også resultere i at en ikke gjør de nødvendige avveininger for 
systemdesignet. Metoden krever derfor at systemutviklerne har god kjennskap til 
designmulighetene, slik at de blir belyst ovenfor sluttbrukerne. Det er av samme grunn 
viktig at en systemutviklerne har analytiske evner og erfaring.     
 
Bruken av videokamera og flere observatører medførte en formell kontekst. Sluttbrukerne 
veide sine ord i større grad enn i et en-til-en intervju. Informasjonen som kom frem fra 
sluttbrukerne må derfor karakteriseres som 2. eller 3. nivås-informasjon i Ericssons og 
Simons nivå-inndeling av verbalisert informasjon, se s. 48-50.    
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 Beskrivelse av det metodisk rammeverk som ble benyttet ved 
evaluering av intranettportalen Ticker: 
 
Implementeringen av Statoils ny intranettportal –Ticker, medførte store strukturelle 
endringer på informasjonsstruktur og organiseringen av designelementer. 
Informasjonsstrukturen i den gamle intranett portalen, Eureka, var strukturert etter en 
nedtrekksmeny hvor en kunne velge mellom My Eureka, Services og Statoil’s world. I 
den nye intranettportalen Ticker ble menyvalgene endret og presentert på en menybar. 
Informasjonsmengden på startsiden ble redusert for å skape bedre oversikt, se 
skjermbilde 4-7 og 4-8.  
 
 
 
Bilde 4-7: Skjermbilde av førstesiden til intranett portalen Eureka.   
 
 
 
Bilde 4-8: Skjermbilde av førstesiden til intranett portalen Ticker. 
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Brukskvalitetstesten bygger på en større studie som ble gjennomført av Kara Pernice 
Coyne, Amy Stover og Jakob Nielsen for Nielsen Norman Group [7].  I studiets rapport  
”Designing Usable Intranets” ble det gjort brukertester på 15 intranett portaler, hvor 
testpersonene fikk 16 trivielle oppgaver som kunne løses på tvers av de ulike intranett-
løsningene. De ulike intranettene ble deretter delt inn i grupper etter hvor bra de scoret, 
basert på tidsbruk, 25% raskeste/beste, 25% dårligste og 50% middels (se tabell 4-1): 
 
      
Tabell 4-1. Gjennomsnittstid brukt for de dårligste-, middels- og beste intranettløsningene 
[7, s. 16] (oversatt fra engelsk).  
Oppgaver De 25% beste 
intranett 
løsningene  
De gjennomsnittlige  
intranett løsningene  
De 25% dårligste 
intranett 
løsningene 
1. Finn informasjon om en ansatt. 0:58 1:22 2:38 
2. Start intranett portalen, og logg inn hvis nødvendig. 1:49 1:58 2:40 
3. Finn spesifikk informasjon, som aksjepris, 
faksnummer, eller forskrift. 
1:24 1:57 3:48 
4. Finn lederen for en gruppe. 1:37 2:04 3:59 
5. Endre personlig informasjon f.eks. privat 
telefonnummer. 
1:50 2:17 2:53 
6. Endre arbeids lokaliserings informasjon. 2:26 2:37 3:54 
7. Gjennomføring av timeregistrering.  2:41 2:44 3:00 
8. Gjenfinn en spesifikk gammel nyhet. 2:05 2:55 3:53 
9. Fyll ut et skjema, evt. legg til tilleggsinformasjon. 2:16 2:57 4:39 
10. Gjør oppslag i personalpolitikk (sykefravær, 
permisjon etc.).  
2:33 3:04 4:54 
11. Utfylling av en kostnadsrapport/skjema. 2:07 3:12 5:02 
12.  Jobbsøk, i en bestem avdeling, område e.l.   2:32 3:16 5:45 
13. Søk. 2:42 4:07 5:48 
14. Gjør en forespørsel. (f.eks. teknisk support) 3:02 4:11 6:30 
15.  Finn og meld deg på et kurs. 2:30 4:12 4:25 
16. Finn informasjon om en gruppe. 4:00 4:24 4:45 
Total tid for oppgavene 36:29 47:16 68:30 
 
På bakgrunn i disse spørsmålene ble det gjennomført en tilsvarende undersøkelse for 
Statoils intranett portal Ticker. 
 
 
Min rolle i evalueringen av intranett portalen: 
 
Under sluttbrukernes gjennomføring av oppgavene observerte jeg både tiden som den 
enkelte sluttbruker brukte og eventuelle problemer som viste seg i gjennomføringen av 
oppgavene. Beskrevet ut ifra Halvorsens  [15, s. 85-86] ulike former for observasjon ble 
observasjonene uført på følgende måte:   
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Figur 4-10: Observasjonens form basert på Halvorsens rammeverk for ulike typer av 
observasjon [15, s. 85-86]. 
 
Observasjonene var åpne og deltakende da alle deltakerne som ble observert var klar over 
observasjonene og jeg var fysisk til stede. Under observasjonene var jeg aktiv i form av at 
jeg beskrev muntlig for testpersonene hvilke oppgaver de skulle gjennomføre. Deretter  
dokumenterte jeg sluttbrukernes gjennomføring og synspunkter. Observasjonen var 
ustrukturert på den måte at jeg observerte både gjennomføring av oppgavene og 
eventuelle andre anmerkning fra sluttbruker. Observasjonene var direkte da sluttbrukerne 
ble orientert om både bakgrunnen for undersøkelsen og min hensikt med undersøkelsen.    
 
Etter gjennomføringen av oppgaven ble det gjennomførte jeg et uformelt intervju med 
sluttbrukerne hvor jeg fikk deres synspunkter på gjennomføring av en slik type 
undersøkelse samt andre synspunkter på intranett-designet som ikke ble dekket av 
oppgavene de gjennomførte.    
 
Beskrivelse av deltakerens rolle i evalueringen av intranettportalen:  
 
Sluttbrukernes rolle var hovedsakelig å gjennomføre praktiske oppgaver som skulle 
danne et sammenligningsgrunnlag mot undersøkelsene Nielsen m.fl. [7] gjennomførte. I 
gjennomføring av brukskvalitetstesten hadde sluttbrukerne mandat til å ytre sine 
synspunkter og meninger. I kommenteringen fra sluttbrukeren var jeg bevisst på å ikke 
bidra med subjektiv informasjon. Målet med kommenteringen var at jeg skulle være mest 
mulig objektiv for å få frem synspunktene til sluttbruker klares mulig.    
 
 
 
 
Åpen Skjult 
Ikke-deltakende 
 
Strukturert 
 
Direkte 
Ustrukturert 
Deltakende 
Passiv Aktiv 
Indirekte  
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Beskrivelse av anvendt metode for å sikre god brukskvalitet: 
 
  
 
Oppgavene som ble brukt baserte seg som nevnt på rapporten til Nielsen m.fl. [7].  
Brukskvalitetstesten ble tilpasset Ticker, se tabell 2. Tilpasningene ble gjort i samarbeid 
med Morten Eek, som er fagperson i Statoil, for å gjøre oppgavene praktisk 
gjennomførbare mot Statoils intranett. Oppgavene 5, 6, 7 og 11 i tabell 1 ble omgjort til 
én generell oppgave, da disse hovedsakelig berører SAP’s personalhåndteringssystem. 
Oppgave 16 i tabell 1 ble delt opp i tre ulike oppgaver for å dekke sentral informasjon i 
Ticker, se oppg. 12, 13 og 14 i tabell 2.     
 
 
Oppgaver Opprinnelige 
oppgaver i tabell 1.  
1. Finn kontoradressen til Eirik Time. 1 
2. Hva er prisen på Statoilaksjen ?  3 
3. Finn organisasjonskartet for teknologi (TEK)  4 
4. Finn nettside hvor det er mulig å oppdatere/endre personlig 
informasjon for eksempel telefonnummer, arbeidslokalisering, 
timeregistrering osv.  
5, 6, og 7 
5. Gjenfinn en gammel nyhet som heter ”tre gode år på børs”  
(engelsk: Three good years for share)  
8 
6. Finn skjemaet hvor en kan fylle ut melding om sykefravær.   9 
7. Gjør oppslag i personalpolitikken (grunnholdinger, 
organisasjonsprinsipper etc.)  
10 
8. Finn ledige stillinger i Bergen (internt).  12 
9. Finn søk 13 
10. Finn kontakt-muligheter til IT-support 14 
11. Finn kurskatalogen til Statoil 15 
12. Finn inngangen til HMS-nettverket (prosessnettverket).  16 
13. Finn målstyringsinformasjon om din enhet.  16 
14. Finn DocMap.  16 
Tabell 4-2: Oppgaver brukt i brukskvalitetstesten.  
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For å få en tverrfaglig representasjon ble testpersonene valgt ut fra ulike avdelinger i 
Statoil. Totalt 13 testpersoner deltok i gjennomføringen av brukskvalitetstesten. 
Testpersonene hadde ulik datakunnskap og ulik kompetanse om intranett portalen (både 
den gamle Eureka og den nye Ticker). For hver testperson ble det avsatt  1 time til å 
gjennomføre oppgavene. Tidsbruken for hver enkelt oppgave ble målt. Testpersonene 
kunne fritt velge å avbryte oppgaver som ble for vanskelige å løse. Brukerne stod også 
fritt til å kommentere gjennomføringen av oppgavene og deres syn på løsningene i 
intranettportalen. I de tilfellene det var tid til overs ble deltakeren også bedt om å løse de 
samme oppgavene i den gamle intranettportalen Eureka. Dette for å danne et 
sammenligningsgrunnlag mellom den gamle og nye intranett portalen. Jeg observerte at 
sammenligningsgrunnlaget ikke var reelt fordi sluttbrukerne hadde vært gjennom 
oppgavene med Ticker på forhånd og hadde av den grunn kjennskap til oppgavene som 
skulle gjennomføres. Designet mellom Eureka og Ticker var også relativt likt. P.g.a. disse 
årsakene ble tidsmålingene upålitelige og jeg valgte å se bort fra disse målingene.  
 
 
Beskrivelse av kommunikasjonsformen: 
 
Åpen Lukket  
 
 
Individuell Gruppe  
 
 
Lukket kommunikasjonsform 
 
Kommunikasjonsformen med sluttbrukerne var hovedsakelig lukket da hovedformålet 
med brukskvalitetsevalueringen var å måle tidsbruken på forhåndsdefinerte oppgaver. 
Brukskvalitetsevalueringens overveiende fokus på oppgavegjennomføringen medførte at 
sluttbrukerne sentrerte sine tilbakemeldingene etter konteksten til oppgavene. 
Evalueringen ble gjennomført etter at intranettportalen var implementert. Fokuset i 
diskusjonene var derfor på eksisterende designelementer og ikke mulige designløsninger.  
 
 
Individuell gjennomføring 
 
Evalueringen ble gjennomført etter at intranett portalen var implementert, i form av en-
til-en intervju/observasjon. Testpersonenes deltakelse var begrenset til denne 
brukskvalitetsgjennomføringen, noe som medfører at brukermedvirkningen var 
rådgivende brukermedvirkning, Mumford [46, s. 40]. En-til-en intervju/observasjon 
medførte at brukskvalitetsevalueringen ble uformell. Den uformelle konteksten medførte 
at det var naturlig for sluttbrukerne å tenke høyt under oppgavegjennomføringen. Etter 
gjennomføringen av en oppgave ble brukerene bedt om å gi kommentarer til 
oppgavegjennomføringen. Kommentarene og synspunkter fra testpersonene bar preg av 
det Ericsson og Simon [56, s. 68-91] kaller nivå 1-informasjon i Thinking aloud  (se 
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kapittel 3). Kommentarene fra brukeren var direkte og kontante, eksempler på 
kommentarer:  
 
Engelsk er tøv!  
Det er med irritasjon at jeg bruker dette nettstedet, prøver å unngå bruken av det. 
Forsiden har mye smått dill og diffus informasjon.  
Det svære orange feltet på nyhetene har ingen nytteverdi! 
Networks er et dårlig navn, prosess owners skulle det ha hett!! 
 
 
Beskrivelse av ressursbehov:  
 
Høy Lav 
Høyt 
Kompetanse
Høyt 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Behov for kompetanse 
 
• Deltakerne:  
 
Målet med valg av personer v
representerte gjennomsnittet a
mulig realistisk tidsmålinger. 
at sluttbrukerne ikke trengte f
 
• Instruktør/observatør:  
 
Evalueringen av sluttbrukeren
imidlertid at observatøren har
validitet var det viktig å ha en
alene med å observere/intervj
observerte med andre. Dette v
synspunkter. For å unngå en s
opp ordrett og vedlagt sluttrap
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Behov for personell 
 
• Deltakerne:  
 
Sammenlignet med andre former for fysisk brukermedvirkning krevde denne formen (en-
til-en intervju/observasjon)  for brukskvalitetsevaluering et minimalt behov for deltakere.   
 
 
Tidsbruk (forarbeid – gjennomføring – etterarbeid) 
 
Forarbeidet til brukskvalitetsevalueringen var minimalt fordi en tok utgangspunkt i en 
eksisterende undersøkelse. Gjennomføringen av evalueringen var strukturert med 
fastsatte oppgaver som bidro til at tidsrammen på 1 time pr. deltaker ble overholdt. 
Brukskvalitetsevalueringen hadde som bakgrunn å innhente faktainformasjon. Dette 
reduserte faren for tidkrevende diskusjoner. Etterarbeidet var tidsmessig beskjedent da en 
kunne sammenligne de innhentede dataene direkte med eksisterende data i rapporten til 
Nielsen m.fl. [7], se tabell og diagram på side:   
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Oppgaver – Ticker Bruker  
1 
Bruker
 2 
Bruker
 3 
Bruker 
 4 
Bruker 
5 
Bruker 
 6 
Bruker 
 7 
Bruker 
 8 
Bruker 
9 
Bruker 
10 
Bruker 
11 
Bruker 
12 
Bruker 
13 
Snittid  
 
1. Finn kontoraddressen til Eirik 
Time. 
2:00 * 
 
0:10 0:37 1:07 1:00 * 0:19 3:00 * 1:00 * 0:30 3:00 * 3:00 * 0:15 2:00 * 1:23 
2. Hva er prisen på Statoilaksjen?  1:08 0:10 0:01 3:00 * 4:00 * 0:01 0:07 1:24 3:00 0:15 0:29 1:00 * 3:00 * 1:21 
3. Finn organisasjnskartet for 
tenkologi (TEK)  
1:18              0:10 0:12 2:30 0:46 0:45 0:30 0:32 0:10 3:00 * 0:35 0:27 2:26 1:01 
4. Finn nettside hvor det er mulig å 
oppdatere/endre personlig 
informasjon for eksempel 
telefonnummer, arbeidsloklisering, 
timeregistering osv.  
2:42 1:11 0:29 0:45 7:00 * 1:38 3:00  * 7:00 * 4:00 3:00 * 0:33 1:37 1:43 2:40 
5. Gjenfinn en gammel nyhet som 
heter ”tre gode år på børs”  
(engelsk: Three good years for 
share)  
2:11 4:00 1:55 5:00 * 6:00 * 4:33 0:18 2:45 5:00 * 1:00 1:10 3:00 * 3:00 * 3:04 
6. Finn skjemaet hvor en kan fylle 
ut melding om sykefravær.   
0:34              2:25 0:44 1:31 0:16 0:37 0:44 0:23 0:35 0:45 0:50 5:00 * 0:58 1:11 
7. Gjør oppslag i 
personalpolitikken 
(grunnholdinger, 
organisasjonsprinsipper etc.)  
2:12 3:00 * 3:00 * 4:00 * 
Uklart 
spm: 
0:11    3:51 4:00 *
Uklart 
spm. 
4:00 * 1:20 0:25 2:00 * 
Uklart 
spm. 
4:00 * 2:00 * 
Uklart 
spm. 
2:37 
 
8. Finn ledige stillinger i Bergen 
(internt).  
0:25              1:30 0:17 3:05 1:28 0:20 0:50 0:35 0:15 1:00 0:17 1:03 4:00 * 1:11 
9. Finn søk              0:01 0:02 0:01 0:01 0:01 0:01 0:07 0:23 0:05 0:04 0:07 0:01 0:08 0:05 
10. Finn kontakt muligheter til IT-
support 
0:10             0:07 0:02 0:05 4:54 0:22 0:10 0:52 0:20 0:15 0:31 0:20 0:14 0:39 
11. Finn kurskatalogen til Statoil                3:11 * 0:37 0:10 0:31 0:25 1:15 0:06 0:28 1:41 1:00 * 0:19 0:37 0:12 0:49 
12: Finn inngangen til HMS 
nettverket (prosessnettverket)  
0:19             0:22 0:10 0:20 2:44 1:44 0:15 0:21 0:06 0:15 0:12 1:00 4:00* 0:55 
13: Finn målstyringsinformasjon 
om din enhet:  
3:04 *                 0:14 0:10 7:00 * 0:20 0:28 0:07 1:34 2:00 1:23 0:03 1:00 * 3:00 * 1:34 
14. Finn DocMap.                2:22 0:04 0:19 0:02 5:00 * 1:04 0:05 1:48 0:02 1:00 0:08 0:08 1:47 1:04 
Tid brukt 21:37              14:01 8:07 28:57 34:05 16:58 13:19 23:05 19:04 16:22 10:14 19:28 28:28 19:33
Gjennomsnitt tid pr. oppg.               1:33 1:00 0:35 2:04 2:26 1:13 0:57 1:39 1:22 1:10 0:44 1:23 2:02 1:24
Antall oppgaver som bruker 
mislykkes å gjennomføre 
3              1 1 4 5 0 3 3 1 4 2 5 7 3
* Deltakeren mislykkes i å gjennomføre oppgaven.  
 
Tabell 4-3: Oversikt over tidsbruken i Ticker.   
 
0100
200
300
400
Oppgave
1
Oppgave
2
Oppgave
3
Oppgave
4
Oppgave
5
Oppgave
6
Oppgave
7
Oppgave
8
Oppgave
9
Oppgave
10 
Oppgave
11
Oppgave
12
Ticker
Nielsen (beste)
Nielsen (middels)
Nielsen (dårligst)
Diagram 4-1: Forskjell i tid mellom Ticker og intranettportalene som Nielsen m.fl. gjorde tidsmålinger mot [5] (omregnet til sek.).
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Oppsummering:  
 
I Dahlbom og Mathiassen sitt rammeverk [38, s. 47-69]  for ulike tankemåter for 
utvikling av informasjonssystemer vil denne formen for brukskvalitetsevaluering falle 
innunder hard systemtenkning (se kapittel 3). Brukskvalitetsevalueringen la vekt på å 
fremskaffe eksakt og faktaorientert informasjon om intranettportalen. Testpersonenes 
frihet til å kommentere intranett-designet bidro imidlertid til at noe av informasjonen ble 
subjektiv.  
 
Fordelen med en-til-en intervju/observasjon er at en bruker minimalt med ressurser. En-
til-en intervju kombinert med praktiske oppgaver gjorde at Thinking aloud var en naturlig 
metode å benytte. Deltakerene formidlet høyt alle tanker rundt systemet på en naturlig 
måte. Den uformelle settingen hvor deltakeren var alene med intervjuer muliggjorde en 
effektiv bruk av Thinking aloud metoden. Sosiale bindinger som forelå f.eks. i JAD 
forelå ikke her. Informasjonen kan betegnes som tilhørende 1.nivå i Ericssons og Simons 
rammeverk fordi deltakerne uttrykket seg spontant, se s. 48-50. 
 
Innsamling av ”harde” data medfører at man får en strukturert gjennomføring – faren for 
å overskride avsatt tid, personell og penger er liten. ”Harde fakta” er lett leselige og har 
en betydningsfull gjennomslagskraft. Ulempen er imidlertid at evalueringsprosessen blir 
formalisert, noe som kan medføre at en ikke får tilstrekkelig rom for dyptgående 
diskusjoner og analyse. Brukermedvirkningen er minimal sammenlignet med andre 
metoder, og må sees mer som en temperaturmåler for brukskvaliteten til et design enn del 
av utviklingen av design.    
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Prosjekt: Evaluering av fagsystem i Statoil 
 
 
Med rett verktøy er halve jobben gjort. 
- Ukjent 
Beskrivelse av bakgrunnen for evaluering av fagsystemene: 
 
Statoil bruker i dag 1.600 ulike informasjonssystemer. Systemene som blir brukt er alt fra 
teknisk kompliserte fagsystemer til mer enkle systemer. Fagsystemene som Statoil bruker 
er hovedsakelig innkjøpt fra software-leverandører. Statoil og software leverandørene 
gjennomfører jevnlig møter for å drøfte og diskutere programvaren. På bakgrunn av 
møter som skulle finne sted med software-leverandører gjennomførte jeg 
brukskvalitetsevaluering av 3 fagsystemer for Statoil IT. Målet med brukertestene var å 
fremskaffe informasjon som skulle sikre bedre brukskvalitet.  Fagsystemene hadde fra 50 
til 200 sluttbrukere. Sluttbrukernes anvendelse av fagsystemene var varierende både i 
form av anvendt tid og utnyttelse av funksjoner i fagsystemene.  
 
Beskrivelse av det metodiske rammeverk som ble benyttet:  
 
Brukskvalitetstestene ble gjennomført som en-til-en intervju med sluttbrukerne. I 
gjennomføringen av intervjuene ble det brukt en brukskvalitetsliste som jeg hadde 
utarbeidet i samarbeid med Statoil IT HMS (se vedlegg 6). Brukskvalitetslisten har som 
formål å sikre at viktige brukerhensyn blir ivaretatt ved utvikling eller anskaffelse av et 
informasjonssystem. Spørsmålene i brukskvalitetslisten baser seg på heuristiskker som 
skal sikre god brukskvalitet (se Nielsen kriterier på side 29 i oppgaven ):     
 
• Lett å bruke 
o Tilpasning 
o Responstid og tilbakemelding 
o Effektivitet 
o Robusthet 
o Navigering 
 
• Feilsituasjoner 
o Feilmeldinger 
• Visuelle egenskaper 
o Struktur og standard 
o Lesbarhet og språk 
o Fonter og fargebruk 
o Intuitivt og konsistent 
 
• Lett å lære 
o Hjelp, brukerveiledning og 
dokumentasjon 
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Hvis brukerne svarer Nei på et eller flere spørsmål ved gjennomgang av listen, ble de 
bedt om å rangere brukerproblemet etter følgende 3 punkts skala:  
 
1. Mindre brukerproblem, som gis lav prioritet.  
2. Stort brukerproblem, viktig å rette opp.  
3. Kritisk brukerproblem, helt nødvendig å rette opp (stopper fornuftig bruk av 
systemet). 
 
Metoden bygger på heuristiskk evaluering. Nielsen [69, s. 25-26] gir følgende definisjon 
på heuristisk evaluering:  
 
Heuristic evaluation is a usability engineering method for finding the usability problems 
in a user interface design so that they can be attended to as part of an iterative design 
process. Heuristic evaluation involves having a small set of evaluators examine the 
interface and judge its compliance with recognized usability principles (the 
“heuristics”).  
 
Heuristisk evaluering gjør bruk av brukskvalitetseksperter i evalueringen. Metoden som 
ble benyttet for å evaluere fagsystemene ble imidlertid gjennomført av sluttbrukere i form 
av intervju.  
  
Min rolle i evalueringen av fagsystemene: 
 
Ved hjelp av brukskvalitetslisten gjennomførte jeg en-til-en intervjue med sluttbrukerne. 
Min rolle i evalueringene var å samle og analysere informasjon fra sluttbrukerne. 
Beskrevet ut ifra, Halvorsens  [15, s. 85-86], ulike former for observasjon ble 
observasjonene utført på følgende måte: 
 
Figur 4-11: Observasjonens form basert på Halvorsens rammeverk for ulike typer av 
observasjon [15, s. 85-86]. 
 
Observasjonene var åpne og deltakende da at alle deltakerne som ble observert var klar 
over observasjonene og jeg var fysisk til stede. Under observasjonene var jeg aktiv i form 
av at jeg leste opp spørsmålene til sluttbrukerne og dokumenterte sluttbrukernes 
Åpen Skjult 
Ikke-deltakende 
 
Strukturert 
 
Direkte 
Ustrukturert 
Deltakende 
Passiv Aktiv 
Indirekte  
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 synspunkter og kommentarer. Observasjonen var strukturert i form av standardiserte 
spørsmål. Observasjonene var direkte da sluttbrukerne ble orientert om både bakgrunnen 
for undersøkelsen og min hensikt med undersøkelsen.    
 
Etter gjennomgang av spørsmålene fikk sluttbrukerne anledning til å ytre andre 
synspunkter om fagsystemet som brukskvalitetslisten ikke dekket og gi kommentarer til 
gjennomføring av brukskvalitetsevalueringen.    
 
 
Beskrivelse av deltakerens rolle i evaluering av fagsystemene: 
 
Fagsystemene var teknisk kompliserte med bruk av mange fagtekniske uttrykk. 
Sluttbrukerne hadde av den grunn en viktig rolle mht. å formidle både arbeidsprosessene i 
informasjonssystemet og beskrive fagtekniske utrykk slik at jeg som 
intervjuer/observatør kunne forstå sluttbrukernes anvendelse og behov for brukskvalitet. 
Dialogene med sluttbrukerne var ensidig da jeg hadde mangelfull kunnskap om 
informasjonssystemenes anvendelses-område. Sluttbrukerne måtte av den grunn selv 
tolke de generelle spørsmålene fra brukskvalitetslisten opp imot det aktuelle fagsystem.  
 
 
Beskrivelse av anvendt metode for å sikre god brukskvalitet:  
 
 
Gjennomføringen av intervjuene med sluttbrukerne startet med at jeg forklarte hensikt og 
gjennomføringsmetodikk for intervjuet. Sluttbrukerne ble deretter bedt om å beskrive sin 
bruk av informasjonssystemet dvs. hvor ofte og hvor lenge de brukte informasjons-
systemet. Intervjuene ble gjennomført på sluttbrukers arbeidssted, slik at sluttbrukerne 
hadde mulighet til å benytte fagsystemene i besvarelsen av spørsmålene. Sluttbrukerne 
hadde anledning til å svare Ja, Nei eller N/A (vet ikke) på spørsmålene. Hvis 
sluttbrukerne svarte Nei på et av spørsmålene ble de bedt om å gi en begrunnelse for dette 
og rangere alvorligheten av brukerproblemet. I utarbeidelsen av brukskvalitetsrapportene 
ble sluttbrukernes beskrivelse av et brukerproblemene systematisert. Sluttbrukers 
rangering av brukerproblemene og antallet av sluttbrukere som påpekte samme 
brukerproblem ble lagt til grunn for utarbeidelsen av en prioritering (se vedlegg 6).   
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 Beskrivelse av kommunikasjonsform:  
 
 
 
Åpen Lukket  
 
 
Individuell Gruppe  
 
 
Åpen kommunikasjonsform 
 
Kommunikasjonsformen var åpen men, strukturert. Bruken av brukskvalitetslisten 
medførte at gjennomgangen av brukskvalitetsaspektene ble strukturert. 
Brukskvalitetslisten bestod av generelle spørsmål. Dette medførte også at en fikk en åpen 
diskusjon. Denne åpne kommunikasjonsformen ga muligheter for en fyldig gjennomgang 
av brukskvalitetsaspektene, hvor synspunktene fra sluttbrukerne varierte fra fagtekniske 
problemer til vanlige brukskvalitetsaspekter. Kommunikasjonsformens åpenhet medførte 
imidlertid at det var viktig at sluttbrukerne var motivert til å besvare spørsmålene. Uten 
den nødvendige motivasjonen var det lett for brukerene å svar N/A (vet ikke), uten å 
gjøre grundige betraktninger om spørsmålene. Det var mange årsaker til manglende 
motivasjon. En av årsakene som gjorde seg gjeldene var hvor ofte sluttbrukerne brukte 
fagsystemene. Sluttbrukere som brukte fagsystemene kun i korte perioder hadde mindre 
motivasjon til å påpeke brukerproblem. Årsaken som ble gitt var at  
informasjonssystemer som kun brukes i korte perioder har mindre behov for 
brukskvalitet, se kommentar nedenfor;  
 
”Det er greit med dårlig brukskvalitet på fagsystemet som en kun bruker 2-3 dager i året, 
men for dette fagsystemet som jeg bruker hverdag hadde det vært sterkt ønskelig å gjøre 
en tilsvarende gjennomgang.”  
- Kommentar for en sluttbruker  
 
 
 
Individuell kommunikasjonsform 
 
Brukskvalitetsevalueringen ble gjennomført i form av en-til-en intervju på sluttbrukerens 
arbeidssted. En-til-en intervju og gjennomføringssted medførte at intervjuet med 
sluttbrukerne ble uformelt og direkte. Kommentarene og synspunktene fra sluttbrukerne 
varierte fra konkrete tekniske problemer til mer abstrakte sammenligninger, se 
kommentar nedenfor:  
 
”Hvorfor skal dette fagsystemet til mange millioner kroner ha en så dårlig brukskvalitet, 
når jeg kan gå å kjøpe et dataspill til 99 kroner med mye bedre brukskvalitet!” 
- Kommentar fra en sluttbruker  
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 Beskrivelse av ressursbehov:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Behov for kompetanse 
Høy Lav 
Høyt 
k
Kompetanse
Behov for personell 
Lavt Høyt 
 
• Deltakerne:  
 
Anvendelsen av fagsystemene va
brukte fagsystemene og bruken a
sluttbrukere med både høy, midd
ulike synspunkter fra sluttbrukere
som hadde høy faglig kompetans
middels og lav kompetanse belys
brukerproblemene varierte også; 
rangere brukerproblemene høyt, 
rangerte brukerproblemene lavt. 
 
Foruten høy faglig kompetanse v
generelle brukskvalitetsspørsmål
gav de mest fyldige og konkrete 
om fagsystemet og en evne til å b
systemer.   
 
Heuristikkene i brukskvalitetslist
fikk både bredde og dybde i inter
av fagsystemene notert brukskva
disse brukskvalitetsproblemene s
Dette innebar ikke at brukskvalit
automatisk. Mye av årsakene til a
krediteres sluttbrukerens kompet
 
 
• Intervjuer:  
 
Kompetansen til intervjuer var og
sluttbrukeren. De geologiske fags
for en som ikke er geolog. Etters
kompetanse om fagsystemene. M
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Lavt 
r varierende både i form av hvor ofte sluttbrukerne 
v systemene. Det var av den grunn viktig å intervjue 
els og lav kompetanse om fagsystemene for å innhente 
 med forskjellig kompetanse av fagsystemene. Brukere 
e skilte seg ut med få brukerproblem, mens de med 
te mange brukerproblem. Rangeringen av 
Sluttbrukere med høy kompetanse hadde en tendens til å 
mens sluttbrukere med middels og lav kompetanse ofte 
 
ar det viktig at sluttbrukeren hadde evner til å tolke de 
ene opp imot det aktuelle fagsystem. Sluttbrukerne som 
tilbakemeldingene hadde en grunnleggende kompetanse 
etrakte fagsystemet i lys av andre informasjons-
en og avsatt tid på en til en og halv time førte til at en 
vjuene. Enkelte av sluttbrukerne hadde gjennom bruken 
litetsproblemer. En gjennomgang etter intervjuet viste at 
om var notert ble fanget opp av brukskvalitetslisten. 
etslisten fanger opp brukskvalitetsproblemene 
t brukskvalitetsproblemene ble fanget opp, må 
anse.  
så avgjørende for å fremme synspunktene til 
ystemene var teknisk krevende og vanskelige å forstå 
om jeg gjennomførte intervjuene tilegnet jeg meg 
ed økt forståelse for anvendelsen av fagsystemene ble 
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 det lettere å beskrive spørsmålene fra brukskvalitetslisten slik at de ble knyttet nærmere 
opp til problemstillinger i fagsystemene. En slik tilleggsbeskrivelse i spørsmålene er 
imidlertid ikke i samsvar med guidlines for gjennomføring av intervju, se utklipp fra 
Fontana og Frey [65, s. 650] guidlines for intervju:     
     
• Never interpret the meaning of a question; just repeat the question and give 
instructions or clarifications that are provided in training or by the supervisors. 
 
• Never improvise, such as by adding answers categories or making wording 
changes.  
 
Jeg erfarte at tilleggsbeskrivelse i spørsmålene medførte at sluttbrukerne fikk en bedre 
forståelse av spørsmålenes betydning og at svarene fra sluttbrukerne ble mer dyptgående.  
I rollen som intervjuer var det imidlertid viktig å bevare evnen til å være pedagogisk, uten 
å påvirke sluttbrukerne med kunnskap som hadde fremkommet i foregående intervjuer 
med andre sluttbrukere.   
 
 
Behov for personell 
 
Sammenlignet med andre former for fysisk brukermedvirkning krevde denne formen (en-
til-en intervju)  for brukskvalitetsevaluering et minimalt behov for personell. Intervjuet 
med sluttbrukerne baserte seg på et standardisert brukskvalitetsskjema  og 
gjennomføringen av intervjuene innebar ingen ressurskrevende hjelpemidler.     
 
 
Tidsbruk (forarbeid – gjennomføring – etterarbeid)  
 
Forarbeidet til brukskvalitetsevalueringen var minimal fordi utgangspunktet ble tatt i en 
eksisterende brukskvalitetsliste. Gjennomføringen av evalueringen var strukturert med 
fastsatte spørsmål. Dette bidro til at tidsrammen på en til en og en halv time ble 
overholdt. En-til-en intervju medførte få tidkrevende diskusjoner. Utarbeidelsen av 
evalueringsrapportene var tidsmessig beskjedent da evalueringsrapportene kun omfattet 
en strukturering og sammenfatning av sluttbrukernes synspunkter.  
 
Oppsummering: 
 
I Dahlbom og Mathiassen sitt rammeverk [38, s. 47-69]  for ulike tankemåter for 
utvikling av informasjonssystemer vil denne formen for brukskvalitetsevaluering falle 
innunder soft systemtenkning (se kapittel 5 for mer teori).  
 
Brukskvalitetsevaluering legger vekt på beskrive sluttbrukernes synspunkter. Ulike 
betraktninger og synspunkter blir systematisk satt sammen for å danne et helhetlig bilde. 
Brukskvalitetsevalueringen innebar at testpersonene skulle foreta en evaluering av 
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 brukskvaliteten på bakgrunn av en brukskvalitetsliste. Brukskvalitetslisten var en generell 
liste som baserte seg på heuristikker for god brukskvalitet. Åpenheten i spørsmålene,  
hvor mye fagsystemene var brukt av brukeren fra før samt deltakerens kompetanse – 
systemfaglig og innen brukskvalitet - påvirket motivasjonen for å svare samt hvor fyldige  
svarene var.  
 
Brukskvalitetsevalueringen ble gjennomført som en-til-en intervju, noe som medførte at 
behovet for ressurser var svært lavt. Den uformelle konteksten hvor deltakeren var alene 
med intervjuer muliggjorde en effektiv bruk av Thinking aloud metoden. Sosiale 
bindinger som forelå f.eks. i JAD forelå ikke her. Informasjonen kan betegnes som 
tilhørende på 1.nivås informasjon i Ericssons og Simons rammeverk fordi deltakerne 
uttrykket seg spontant, se s. 48-50. 
 
Hovedstyrken ved heuristisk evaluering er at den er billig, finner mange problemer og at 
det er lett å motivere folk til å bruke den bl.a. fordi den er intuitiv. Metoden krever ikke 
omfattende planlegging og kan brukes tidlig i systemutviklingsprosessen, f.eks. på en 
prototype . Det er en fordel å ha flere sluttbrukere for å finne flesteparten av feilene i 
systemet. Det er også behov for å gi sluttbruker rikelig med tid slik at de får nok tid til å 
evaluere fagsystemene opp mot heuristikkene. Doubleday m.fl. [70, s. 101-110] påpeker 
at heuristisk evaluering ikke er oppgavebasert (brukerene gjennomfører ikke autentiske 
tester aktivt), og at den identifiserer et stort antall av lavprioritets-problemer. Dette var en 
utfordring ved gjennomføringen. For å motivere sluttbrukerene til å gi konstruktive 
tilbakemeldinger var det nødvendig å supplere heuristikkene med tilleggsbeskrivelser. 
Som intervjuer var det en stor utfordring å bevare evnen til å være pedagogisk men uten å 
påvirke sluttbrukerne med kunnskap som hadde fremkommet i foregående intervjuer med 
andre sluttbrukere.   
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Kapittel 5:  Drøfing og konklusjon 
 
Every way of seeing is also a way of not seeing.  
- David Silverman [71 s. 825] 
 
 
I dette kapittelet sammenligner jeg metodene som ble benyttet i de ulike 
systemutviklingsprosjektene som ble beskrevet i kapittel 4 i lys av masterfagsoppgavens 
tema og underspørsmål:   
 
Brukerens medvirkning  i ulike empiriske metoder som benyttes for å sikre 
brukskvaliteten i informasjonssystemer. 
 
 
• Hvordan påvirkes brukermedvirkning  i systemutviklingsprosjektene ved bruk av 
åpen ÅÆ lukket og gruppe ÅÆ individuell kommunikasjonsform?   
 
• Hvilke ressursbehov i form av personell, kompetanse og tidsforbruk er  
nødvendig i gjennomføringen av de ulike metodene?  
 
Kapittelet avsluttes med en konklusjon og anbefalinger med hensyn til eventuelt videre 
arbeid.  
 
Drøfting:  
 
For å sammenligne ulike metoder påpeker Wixon m.fl. [60, s. 78-85] at det er viktig å 
forstå konteksten som metodene brukes i. Konteksten som metodene brukes i beskrives 
av forfatterene som domene og dybde:  
 
Domene refererer seg til hvilke aspekter av brukskvaliteten som berøres i et 
informasjonssystem. Ulike aspekter som danner en helhetlig brukskvalitet er bl.a. 
beskrevet på s. 27 i kapittel 3 og s. 52 kapittel 4. Systemutviklingsprosjektene som jeg 
studerte i mine empiriske studier hadde følgende hoved-domener:  
 
• Byggsøk- plan hadde som hovedmål  å utforme et informasjonssystem som gav 
sosial aksept hos deltakerne.  
 
• Design av ny intranettportal hadde som hovedmål å forbedre eksisterende 
informasjonsarkitektur og designelementer. 
 
• Evalueringen av intranettportalen i etterkant  hadde som hovedmål å måle hvor 
effektivt intranettet var.  
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 • Evalueringen av fagsystemene hadde som hovedmål å innhente aspekter som 
påvirket brukskvaliteten til informasjonssystemene.  
 
Dybden refererer seg til hvor grundig de ulike domenene i systemutviklingsprosjektet 
blir undersøkt. I målingen av hvor effektiv intranettportalen var (evalueringen av Ticker) 
ble det gjennomført en mer dyptgående analyse av prosjektes domene, sammenlignet med 
evalueringen av fagsystemene hvor jeg innhentet ulike brukskvalitets-aspekter på et 
overordnet nivå.  
 
Systemutviklingsprosjektenes domene og dybde påvirker brukerens medvirkning samt 
valg av hvilken metode man vil benytte for å fremskaffe god brukskvalitet. Videre vil 
kommunikasjonsform og behov for ressurser ha betydning for graden av 
brukermedvirkning. Forskjeller i kommunikasjonsform og behov for ressurser i de ulike 
prosjektene som jeg studerte er skissert i tabellen nedenfor: 
 
 
Forskjeller i 
brukermedvirkningen 
Byggsøk -plan Design av ny 
intranettportal 
Ticker 
Evaluering av 
internettportalen 
Ticker.  
Evaluering av 
fagsystem 
Kommunikasjonsform:      
• Åpen ÅÆLukket Åpen Åpen og lukket Lukket Åpen 
• Gruppe ÅÆ Individuell Gruppe Individuell Individuell Individuell 
     
Ressursbehov:      
• Kompetanse Høyt Middels Middels Middels 
• Personal Høyt Middels Lavt Lavt 
• Tidsforbruk Høyt Middels Lavt Lavt 
 Tabell 5-1: Forskjeller i kommunikasjonsform og behov for ressurser.  
 
 
Kommunikasjonsform:  
 
Kommunikasjonsformen i metodene gir en beskrivelse av brukerens mulighet til å 
påvirke systemutviklingen og hvordan samarbeidet er mellom de ulike deltakerne i 
systemutviklingsprosjektene. Gurholt og Hasle [64,  s.233] skriver følgende om 
samarbeid:  
 
I så godt som alle yrker er vi avhengig av samarbeide med andre mennesker. Som alle 
andre ting må også samarbeid læres. I systemutvikling er en særlig avhengig av å kunne 
samarbeide. Her skal en gruppe mennesker med forskjellig syn løse en felles  oppgave.  
 
Kommunikasjonsformen i metodene som ble anvendt påvirket graden av demokratisering 
og delegering i systemutviklingsprosjektene. Gurholt og Hasle [64, s. 233] uttaler at 
samarbeidet i systemutviklingsprosjektene kan spenne fra det fullstendige demokrati – 
der alle søker seg frem til løsninger som alle aksepterer, og hvor hver enkelt lille 
byggesten vurderes og godkjennes av samtlige før man går videre – til det andre 
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 ytterpunktet, hvor alt bestemmes av en eller få personer, og hvor samarbeidet består i at 
flertallet mottar beskjed om beslutninger, og må handle deretter. Metodene som ble 
anvendt i systemutviklingsprosjektene kan fordeles på følgende måte i en akse for 
demokratiseringsgrad, se figur 5-1:  
 
 
d  
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Figur 5-1: Graden av demokrati
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I likhet med evalueringen av brukskvaliteten til fagsystemene ble utformingen av 
systemdesignet til intranettportalen Ticker gjennomført med individuell 
brukermedvirkning. Den individuelle brukermedvirkningen i denne metoden innebar 
hovedsakelig at sluttbrukerne skulle kommentere og prioritere designutkast som var blitt 
utarbeidet av systemutviklerne. På bakgrunn av informasjonen som fremkom i 
diskusjonen med sluttbrukerne utformet systemutviklerne nye designutkast som ble testet 
på nye sluttbrukere. I likhet med evalueringen av fagsystemene ble ansvaret med å  
analysere og utforme designbehov/designkrav delegert til systemutviklerne. Til 
sammenligning med evalueringen av fagsystemene foregikk brukermedvirkningen under 
selve systemutviklingsprosessen. Dette førte til at det var lettere å imøtekomme 
sluttbrukerens behov og krav til brukskvalitet.  
 
I gjennomføringen av evalueringen av intranettportalen Ticker var sluttbrukernes 
mulighet til brukermedvirkning begrenset sammenlignet med de andre metodene. 
Årsaken må sees i lys av formålet for gjennomføringen av evalueringen som var å måle 
hvor effektiv intranettportalen var sammenlignet med andre intranettportaler. 
Brukermedvirkningen bestod i hovedsak av å gjennomføre oppgaver som ble målt på tid. 
Informasjon som ble innhentet fra sluttbrukerne var hovedsakelig ”harde” data. Til 
sammenligning med de andre metodene var det ikke i denne metoden fokusert på å 
fremskaffe subjektiv informasjon fra sluttbrukerne. Brukermedvirkningen er minimal 
sammenlignet med andre metoder, og må sees mer som en temperaturmåler for 
brukskvaliteten til et design enn utvikling av design. 
 
I likhet med gruppegjennomføringen i Byggsøk – plan, ble designutformingen av 
intranettportalen Ticker gjennomført med flere intervjuere/observatører.  Dette medførte 
at en fikk en mer formell diskusjon med sluttbrukerne sammenlignet med en-til-en 
intervjuene som ble gjennomført i evalueringen av fagsystemene og av intranettportalen 
Ticker.  P.g.a. at flere personer deltok i brukskvalitetstestene ble tilbakemeldingene fra 
sluttbrukerne mer ”kodet”/transformert sammenlignet med en-til-en intervju. I Ericssons 
og Simons [56, s. 68-91] nivå-inndeling av den grad sluttbrukerne ”koder”/transformerer 
tilbakemeldingene, vil for metodene i Byggsøk- plan og design av intranettportalen 
Ticker gi nivå 2 og 3 informasjon. Evalueringen av fagsystemene og av intranettportalen 
Ticker vil derimot gi mer direkte tilbakemeldinger fra sluttbrukerne og av den grunn  
være nivå 1 informasjon. 
 
 
Ressursbehov:  
 
Demokrati og medbestemmelse gir for de fleste trivsel og inspirasjon. Men den 
demokratiske gruppen bruker ofte for mye tid, fordi den skal vurdere alt. Demokrati 
krever kunnskap, og om kunnskap mangler, bruker en tid til små og uvesentlige ting. På 
den annen side kan en autorativ ledelse ha fordeler dersom kunnskapsnivået er lavt, tiden 
og ressursene knappe. 
 -  Gurholt og Hasle [64,  s.233-234].    
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 Ressursbehovet for de anvendte metodene var varierende. I min sammenligning av 
metodene valgte jeg å se på følgende behov:  
 
• Kompetansebehov.  
• Personalbehov. 
• Tidsforbruk.  
 
 
Kompetansebehov 
 
For å skape en kreativ prosess beskriver Amabile  [72, s. 83- 93]  tre hovedkomponenter 
som må være tilstede hos deltakerne:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 
DOMAIN-RELEVANT SKILLS 
 
INCLUDES:  
 
- KNOWLEDGE ABOUT THE 
DOMAIN 
- TECHNICAL SKILLS REQUIRED 
- SPECIAL DOMAIN-RELEVANT          
“TALANT” 
 
DEPENDS ON:  
 
- INNATE COGNITIVE ABILITIES  
- INNATE PERCEPTUAL AND 
MOTOR SKILLS 
- FORMAL AND INFORMAL 
EDUCATION 
 
2 
CREATIVITY-RELEVANT SKILLS 
 
INCLUDES:  
 
- APPROPRIATE COGNITIVE STYLE 
- IMPLICIT OR EXPLICIT 
KNOWLEGE OF HEURISTICS FOR 
GENERATING NOVEL IDEAS 
- CONDUCTIVE WORK STYLE 
 
DEPENDS ON:  
- TRAINING 
- EXPERIENCE IN IDEA 
GENERATION 
- PERSONALITY 
CHARACTERISITCS  
3 
TASK MOTIVATION 
 
INCLUDES:
 
- ATTITUDES TOWARD THE TASK 
- PERCEPTIONS OF OWN 
MOTIVATION FOR UNDERTAKING 
THE TASK 
 
DEPENDS ON:  
 
- INITIAL LEVEL OF INTRINSIC 
MOTIVATION TOWARD THE TASK 
- PRESENCE OR ABSENCE OF 
SALIENT ECTRINSIC 
CONSTRAINTS  
- INDIVIDUAL ABILITY TO 
COGNITIVELY MINIMIZE 
EXTRINSIC CONSTRIANTS  
 
Figur 4-5:  Nødvendige komponenter for å kunne være kreativ, Amabile [72, s. 84]      
 
Domain-relevant skills innbefatter at deltakerne har tilstrekkelig faktakunnskap om 
problemområdet slik at en kan se helheten og bedømme utkast. Deltakerne må i tillegg ha 
kjennskap til metodene som benyttes i workshopen samt et talent til å se nye muligheter.  
 
Creativity-relevant skills omfatter at deltakerne har en passende kognitiv stil. Først og 
fremst må deltakerne kunne forstå kompleksiteten og ha evne til å bryte ned problemene. 
Å kunne se nye løsninger ved bruk av symbolisering/metaforer og å kunne benytte nye 
metoder for å løse et problem vil være viktig. Deltakerne vil gjennom workshopene 
absorbere store mengder med informasjon som må bearbeides og formes. Det er viktig at 
deltakerne har et åpent og bredt perspektiv for nye løsninger samtidig som de er kritiske 
på en innovative måte.  
 
Task motivation inkluderer to elementer; deltakernes holdninger til problemområdet og 
deltakernes holdning til å delta. For at deltakerne skal være motivert til å bidra i 
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 systemutviklingen er det viktig at de har forståelse for  prosjektets problemområde og 
mål, Bødker og Grønbæk [53 s. 209]. I Byggsøk –plan prosjektets første workshop valgte 
en av deltakerne å trekke seg fordi han ikke så hensikten med å utvikle en ny løsning. 
Han mente at den eksisterende løsning fungerte tilfredsstillende. Personer som ikke ser 
hensikten med prosjektene vil ha vanskeligheter med å bidra konstruktivt i workshopene. 
Deltakerens holdninger til å delta i workshopene vil  bero på sosiale og miljømessige 
parametere, se kapittel 3 Nielsen. Deltakeren må føle tilhørighet til workshopen og føle at 
hans/hennes syn og meninger blir hørt.  
 
Task motivation innebærer vilje til å delta, mens domain-relevant og creativity-revant 
skills innebære at deltakerne har evner til å delta. Motivasjon og vilje (sosial forankring) 
hos sluttbrukerne er således grunnleggende for å skape en vellykket brukermedvirkning.  
 
I Byggsøk – plan var behovet for kompetanse hos deltakerene i workshopen høyt. En 
aktiv deltakelse i workshopene innebar at en hadde god kompetanse som dekket  domain-
relevant og creativity-revant skills. Uten faglig kompetanse og forståelse av anvendt 
metode var det vanskelig for deltakerene å bidra konstruktivt. Deltakerne måtte i tillegg 
kunne se og drøfte ulike muligheter for det nye informasjonssystemet, slik at 
workshopene fikk den nødvendige kreativitet og bredde i diskusjonene. Kompetansen til 
deltakerene var styrende for brukermedvirkningen i workshopene. Sluttbrukerne med 
høyest kompetanse hadde en dominerende rolle i workshopene og var mest aktive i 
designprosessen.   
 
For de andre metodene som ble anvendt var behovet for kompetanse hos sluttbrukerne 
middels sammenlignet med metoden som ble anvendt i Byggsøk- plan. Det var viktig for 
metodenes validitet at sluttbrukernes faglige  kompetanse reflekterte kompetansen til 
avdelingen som de representerte. I gjennomføringen av metodene ble sluttbrukerne i 
større grad instruert av intervjuer/instruktør, slik at behovet for kompetanse om anvendt 
metode og problemområde var mindre. Evalueringen av ulike design utkast/fagsystem 
medførte også at behovet for kreative evner var mindre sammenlignet med anvendt 
metode i Byggsøk- plan.  
 
Imidlertid var behovet for kompetanse hos intervjuer/instruktør høyt i alle de anvendte 
metodene. Gordan beskriver det på følgende måte:   
 
Interviewing skills are not simple motor skills like riding a bicycle: rather, they involve a 
high-order combination of observation, empathic sensitivity, and intellectual judgment. 
- R. L. Gordan [73, s. 7] 
 
 
Personalbehov og tidsforbruk  
 
Gruppegjennomføringen i Byggsøk – plan  innebar at alle deltakerene var fysisk til 
tilstede og deltok aktivt i systemutviklingsprosessen i form av workshops. Dette medførte 
at personalbehovet var større sammenlignet med de andre metodene hvor 
brukermedvirkningen var individuell. Diskusjonene mellom sluttbrukerne i workshopene 
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 ga også økt tidsforbruk sammenlignet med de andre metodene.  Det høye tidsforbruket 
(sammenlignet med en-til-en intervju) må imidlertid sees i sammenheng med dybden og 
omfanget av brukermedvirkningen. Brukermedvirkningen var mer omfattende 
sammenlignet med de andre motodene. Motsigelser, interesser, kamp og politikk var 
sentrale parametere i systemutviklingsprosessen.    
 
Evalueringen av fagsystemene og intranett portalen Ticker ble gjennomført ved en-til-en 
intervju. Til sammenligning ble design prosessen av intranett-portalen Ticker 
gjennomført med 3 intervjuere/observatører og hadde av den grunn et middels 
personalbehov og tidsforbruk. 
 
 
Konklusjon og mulig videre arbeid:  
 
The trouble with generalization is that they don’t apply to particulars.  
- Y. S. Lincoln og E. G. Guba [74 s.110]. 
 
Denne masterfagsoppgaven hadde følgende tema:  
 
Brukerens medvirkning  i ulike empiriske metoder som benyttes for å sikre 
brukskvaliteten i informasjonssystemer. 
 
For å studere ulike former for brukermedvirkning valgte jeg for det første å sette meg 
grundig inn i teorien på området for deretter å delta i og observere forskjellige 
systemutviklingsprosjekter hvor god brukskvalitet var et overordnet mål. Observasjonene 
viste at det var et stort sprang i brukerens medvirkning i utviklingen av 
informasjonssystemene. I kapittel 4 drøftet jeg fordeler og ulemper som jeg avdekket ved 
observasjonene av metodene som ble benyttet i systemutviklingsprosjektene.  
 
Som jeg skrev i innledningen (kapittel 1 s. 9) vil valget av empirisk metode for 
brukermedvirkning være situasjonsbestemt. Dette viste seg tydelig i prosjektene som jeg 
studerte. De ulike prosjektene var svært ulike. En systemutviklingsmetode som er 
vellykket for ett systemutviklingsprosjekt vil ikke nødvendigvis være passende for andre 
systemutviklingsprosjekter. I enkelte systemutviklingsprosjekter var det viktigst å forene 
ulike brukergrupper om en felles systemutvikling for å frembringe et informasjonssystem 
som sluttbrukerne kan samles om. I andre prosjekter var fokuset på å utføre en strukturert 
gjennomgang av brukskvaliteten til et systemdesign/utkast, individuelt med sluttbrukerne, 
for å analysere og frembringe ønsket brukskvalitet.  
 
Domene og dybde vil ikke isolert avgjøre valg av systemutviklingsmetode. Økonomi, 
kompetanse og tid er alle viktige parametere som også påvirker valget. Det er derfor 
viktig å forstå konteksten som det enkelte systemutviklingsprosjekt befinner seg i og det 
vil av den grunn være feilaktig av meg å konkludere med at én metode til å sikre god 
brukskvalitet er bedre enn en annen. Forskningen min gav heller ikke indikasjoner på at 
én metode fungerte bedre enn en annen, i de sammenhengene metodene ble brukt i de 
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 prosjektene jeg observerte. Det kan likevel ikke sluttes at valg av metode ikke har 
betydning for brukskvaliteten. 
 
Karat beskriver valg av systemutviklingsmetode på følgende måte, hvilket jeg kan slutte 
meg til: 
 
Based on my knowledge of usability inspection methods, I recommend that users of the 
methodologies carefully define and consider their project objectives in selecting which 
method to use in a particular situation.    
       -Clare-Marie Karat [75, s. 230] 
 
 
Sluttbrukerens medvirkning ved ulike empiriske metoder vil bero på hvordan metoden 
som benyttes bygger bro mellom systemutvikler og sluttbruker. I min forskning har jeg 
belyst følgende spørsmål gjennom deltakelse i 3 ulike systemutviklingsprosjekter:   
 
• Hvordan påvirkes brukermedvirkning  i systemutviklingsprosjektene ved bruk av 
åpen ÅÆ lukket og gruppe ÅÆ individuell kommunikasjonsform?   
 
• Hvilke ressursbehov i form av personell, kompetanse og tidsforbruk er  
nødvendig i gjennomføringen av de ulike metodene?  
 
Ved valg av systemutviklingsmetode er det viktig å være bevisst på hvordan ulike 
systemutviklingsmetoder påvirker brukermedvirkningen. Tett samarbeid i plenum dannet 
et godt grunnlag for kommunikasjon mellom sluttbrukerne. Imidlertid medførte 
plenumsdiskusjoner at tilbakemeldingene fra sluttbrukerne ble mer ”kodet”/transformert 
enn i en-til-en intervju. En åpen kommunikasjonsform gir økte muligheter for kreative 
systemutviklingsprosesser, samtidig som det gir økt behov for personell og tid, 
sammenlignet med en individuell og strukturert gjennomgang av brukskvalitetsaspekter. 
Kompetansen til sluttbrukerne som deltar i utviklingen av informasjonssystemene er et 
viktig aspekt. I en kreativ kontekst hvor målet er å forene ulike brukergrupper vil det 
være behov for høy kompetanse hos sluttbrukerne. I andre metoder, hvor sluttbrukerne 
har en evaluerende rolle, vil det være viktig at kompetansene hos deltakerene 
(sluttbrukeren) gjenspeiler kompetansen generelt hos sluttbrukerne for å sikre kvaliteten.  
 
Arbeidet med oppgaven har gitt meg god kunnskap innen brukskvalitet og 
brukermedvirkning. Målet med min forskning var å gjøre empiriske studier for å så 
evaluere funnene mot teoretisk fagkunnskap. De ulike systemutviklingsmetodene som jeg 
har studert ble beskrevet etter en fastsatt struktur. Dette for å sikre objektivitet og for å 
danne et sammenligningsgrunnlag mellom de ulike metodene som ble anvendt til sikring 
av god brukskvalitet. 
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 Videre arbeid:  
 
HCI er et stort fagfelt som gir mange muligheter for å videre arbeid. Jeg har i mitt arbeid 
fokusert på kommunikasjonsformen og ressursbruken i de anvendte metodene for å sikre 
god brukskvalitet. En mulig vinkling for videre arbeid kan være å vektlegge andre 
aspekter ved brukermedvirkning. En kost/nytte analyse over brukermedvirkningens 
betydning kan være en interessant problemstilling. Bias og Mayhew [33] har i sin bok 
”Cost Justifying Usability”, som nevnt i kap. 3,  belyst følgende viktige økonomiske 
aspekter ved brukskvalitet som i økende grad må bevises:  
 
• Hvor mye mer brukervennlig bør systemet bli?  
• Hvordan vil vi vite at systemet er mer brukervennlig?  
• Hva vil være bra nok? 
• Hva vil det koste å gjøre det mer brukervennlig? 
• Hvor mye ekstra inntekter/besparelser vil økt brukskvalitet gi? 
 
En annen mulighet er å videreføre mitt arbeid til andre metoder og 
systemutviklingsprosjekter for en sammenligning. Av Crinnions [49, s. 17] to 
hovedretninger for prototyping ble kun rapid prototyping  benyttet i de 
systemutviklingsprosjektene som jeg studerte. En interessant problemstilling kan være å 
studere betydningen av å anvende evolutionary prototyping fremfor rapid prototyping i 
forhold til brukermedvirkning.   
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 Vedlegg 
Vedlegg 1: Brukskvalitetstest 1 i designprosessen av intranett portalen Ticker – 
Prototype 
 
Slide 1 
 
Prototype
Usability discussion 1
 
 
Slide 2 
 
Slide 2 - Menu titles/content categories
”My portal” Services Tools
Working in Statoil Business units Process networks
HSE News Corporate
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 Slide 3 
 
Slide 3 - Example of how menu titles can 
be presented
”My portal” Services Tools Working in Statoil Business units Process networks HSE News Corporate
| intranet
 
 
Slide 4 
 
Slide 4 - Menu titles/content categories
”My portal” Services Tools
Working in Statoil Business units Process networks
HSE News Corporate
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 Slide 5 
 
Slide 5 - Ten typical content items – where 
do they fit into the content categories?
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
Your personal timesheet
News from your country
Travel booking
IT Helpdesk
Statoil organisation map
Travel expense report
Phone books
Learning (courses/ 
competency building)
DocMap (governance)
HR-web
News for your local unit
Vacant positions in Statoil
 
 
Slide 6 
 
Slide 6 - Menu names
”My portal” Services Tools
Working in Statoil Business units Process networks
HSE News Corporate
1 Your personal timesheet
2 News from your country?
3 Travel booking
4 IT helpdesk
5 Statoil organisation map
6 Travel expense report
7 Phone books
8 Learning (competency building)
9 DocMap (governance)
10 HR-web
11 News for your local unit
12 Vacant positions in Statoil
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 Slide 7 
 
Slide 7 – Content on intranet front page
”My portal” Services Tools Working in Statoil Business units Process networks HSE News Corporate
| intranet
 
 
Slide 8 
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Vedlegg 2: Brukskvalitetstest 1 i designprosessen av intranett portalen Ticker – Testscript 
 
 
Introduction 
 
The purpose of this usability discussion is to reveal the logic of the grouping of content in the new intranet portal. We appreciate that 
you participate in this discussion since it is essential for us to get real user feedback on the solution to be able to improve the usability.  
 
It is important to remember that it is the new portal that is tested, not you. We need to know how a user will experience the intuitivity of 
the new intranet portal. If there is anything you don’t understand, is it important for us to know of it. 
 
You have received a PowerPoint presentation from us. Please open it – we are going to use this as a basis for the discussion 
 
We are going to conduct this discussion by showing you different kinds of information that we want your input on. It is important to 
remember that the “prototype” is just examples and that the final solution will look completely different. The reason for discussing such 
an incomplete solution is to get user feedback as early as possible in the development process. There will be conducted several other 
usability tests before the final solution is complete 
 
Do you have any questions before we start? 
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Introduction 
 
NR.  Text What is measured? Comments 
1.   
Go to slide 2-> Here you see 9 different names. If you 
think of this as menu titles on the intranet (Go to slide 
3). (Go to slide 4). What content would you expect to 
find under each of these titles? 
 
 
What is your interpretation of each of these groups? 
 
 
Do you miss any selections or groups? 
 
Are there any names that you don’t think should be 
on a top level? 
 
 
The intuitivity of the menu-names as they 
are presented 
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NR. Text What is measured? Comments 
2.   
Go to slide 5 Here you have ten typical content items 
that it is natural to find on the intranet. Go to slide 6 
Under which menu title would you expect to find each 
one of them? 
 
1 Your personal timesheet 
2 News from your country 
3 Travel booking 
4 IT helpdesk 
5 Statoil organisation map 
6 Travel expense report 
7 Phone books 
8 Learning  
9 DocMap (governance) 
10 HR-web 
11 News from your local unit 
12 Vacant positions in Statoil 
 
 
The understanding of the groups an user 
preferences 
 
If item is placed under ”My 
homepage”; ask for one 
additional placing 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
NB! Avklar hva som er 
testpersonens locale unit 
3.   
Go to slide 7 What do you want to find on the front 
page when you log on to the intranet? 
 
User priorities 
 
Get input to discussions on content on first 
page 
 
4.   
Do you use today’s intranet portal, Eureka? Go to 
slide 8 
If no, why not? If yes, what do you think of the way 
Eureka works today? 
 
Existing experience 
 
What is important to prioritise 
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NR. Text What is measured? Comments 
5.   
Is there anything you would like to comment upon 
that we should bring in to the further development of 
the new intranet? 
 
General comment 
 
6.   
After this session we will send you an e-mail with the 
menu-items and our description. Please read through 
the presentation, answer the questions and mail them 
back to us by the end of the day. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Vedlegg 3: Brukskvalitetstest 1 i designprosessen av intranett portalen Ticker 
– Follow-up questions 
 
Slide 1 
 
Follow-up questions
Usability discussion 1
Read through the presentation, then 
answer the questions on the last slides
 
 
Slide 2 
 
Explanation of menu titles/content categories
The employees own page for 
gathering most used services, 
links, tools etc.
Degree of personalisation is not 
decided.
”My portal”
In addition to the existing 
“services” (KTJ), this workset 
will contain all kinds of services 
to facilitate the employees 
working day
Services
All applications and other tools 
that are feasible to access 
through the intranet (should not 
compete with start menu in 
windows). If possible should 
single-sign-on be offered
Tools
All information regarding 
employee issues, benefits and 
welfare. Learning, HR 
information and relevant 
guidelines
Working in Statoil
All business unit sites will be 
presented under this workset, 
including Technology, 
Communication and Corporate
services
Business units
Workset for all process 
networks to present their sites 
(if existing) through the portal
Process networks
Workset for presenting the HSE 
site and other HSE related 
information (if applicable)
HSE
The primary channel for all 
parts of Statoil to inform the 
organisation about important 
issues. This can be all kinds of 
news, events or other 
information
News
All information that is interesting 
and common for all employees 
in Statoil. This includes 
governing documents, financial 
information, organisational 
information, strategies etc. 
Corporate
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 Slide 3 
 
Examples of possible content items
• My services
• My tools
• My business unit
• My process network
• My news
”My portal”
• KTJ
• Libraries
• IT help & support
• Travel
Services
• Applications (SAP)
• Applications (others)
• Phonebooks
• Working orders
Tools
• Internal job market
• Learning
• Welfare
• Employee manual
• HR-web
• Employee portal
• MLP
Working in Statoil
• E&P Norway
• E&P International
• European gas
• Marketing & manufacturing
• Technology
• Communication
• Corporate services
Business units
• Up to 13 process networks
Process networks
• HSE web
HSE
• Corporate news
• Local news
• Business news
• Network news
• Events
• Bulletin board
• External news (feed)
News
• Key figures/financial info
• Statoil presence
• Presentations
• Statoil organisation
• DocMap (governance)
• Focus areas
• MIS
Corporate
 
 
Slide 4 
 
Suggestion to new menu names
The employees own page for 
gathering most used services, 
links, tools etc.
Degree of personalisation is not 
decided.
”My portal” → ?
In addition to the existing 
“services” (KTJ), this workset 
will contain all kinds of services 
to facilitate the employees 
working day
Services → ?
All applications and other tools 
that are feasible to access 
through the intranet (should not 
compete with start menu in 
windows). If possible should 
single-sign-on be offered
Tools → ?
All information regarding 
employee issues, benefits and 
welfare. Learning, HR 
information and relevant 
guidelines
Working in Statoil → ?
All business unit sites will be 
presented under this workset, 
including Technology, 
Communication and Corporate
services
Business units → ?
Workset for all process 
networks to present their sites 
(if existing) through the portal
Process networks → ?
Workset for presenting the HSE 
site and other HSE related 
information (if applicable)
HSE → ?
The primary channel for all 
parts of Statoil to inform the 
organisation about important 
issues. This can be all kinds of 
news, events or other 
information
News → ?
All information that is interesting 
and common for all employees 
in Statoil. This includes 
governing documents, financial 
information, organisational 
information, strategies etc. 
Corporate → ?
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 Slide 5 
 
Example of how menu titles can be presented
”My portal” Services Tools Working in Statoil Business units Process networks HSE News Corporate
| intranet
 
 
Slide 6 
 
Follow up questions
•
–
•
•
When you now have seen the intention of each of the menu items, does 
this correlate with your expectations?
Is there anything you miss?
Are there any menu items (names) that you don’t think should be on the 
top level?
Do you have any suggestions for different grouping of content and 
naming of the groups?
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 Slide 7 
 
Cont. Follow up questions
•
–
–
–
–
–
–
–
–
–
We want input from you on what menu item you regard as most important 
for your daily work (meaning; where will you find most important content, 
application etc.) Please prioritise the menu names by putting a number 
from 1-9 in front of them (1 is the best score)
”My portal”
Services
Tools
Working in Statoil
Business Units
Process Networks
HSE
News
Corporate
 
 
Slide 8 
Please put these answers in an e-mail 
and reply to us by the end of 
Wednesday (1. October)
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Vedlegg 4: Brukskvalitetstest 2 i designprosessen av intranett portalen Ticker 
–  Prototype 
 
Slide 1 
 
Prototype
Corporate portal
Usability test 2
21.-23.10.2003
Katrine Sundbye & Jacob Nordan
 
Slide 2 
 
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Le
gg
 in
n i
nn
ho
ld 
fra
 da
ge
ns
 Eu
rek
a
Library News Corporate
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 Slide 3 
 
Employee information
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Legg inn bilde av HR web (forsiden)
Learning Vacant positions Human resources Working in Statoil
Le
gg
 in
n 
3.n
ivå
 m
en
y 
(m
en
ye
n 
fra
 H
R 
we
b)
Library News Corporate
 
Slide 4 
 
Employee information
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Legg inn bilde av HR web (forsiden)
Learning Vacant positions Human resources Working in Statoil
Le
gg
 in
n 
3.n
ivå
 m
en
y –
ek
sp
an
de
rt 
(m
en
ye
n 
fra
 H
R 
we
b)
Library News Corporate
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 Slide 5 
 
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal Library News Corporate
 
 
Slide 6 
 
Services &  tools Employee information Business Units News Corporate
| intranet
My portal Process Networks
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 Slide 7 
 
Services &  tools Employee information Business Units News Corporate
| intranet
My portal Process Networks
INT Natural Gas M&M KOM KTJUPN Tech
 
Slide 8 
 
Services &  tools Employee information Business Units News Corporate
| intranet
My portal Process Networks
BoB Fasilities technology Financial Network HSE Project developmentEarthweb ICT
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 Slide 9 
 
My portal
Services &  tools Employee information Library News Corporate
| intranet
My portal
Content on this page:
•Status today
•Local News
•Bulletin board
•Statoil @ intranet – all sites from A-Z
•HSE links
•Statoil phone book (for users in Norway)
•BRA self service (for users in Norway)
•My favourites (customisable)
•My tools (customisable)
 
 
Slide 10 
 
Services & tools
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Corporate Services Travel IT supportGeneral Applications
Content on this page:
•Statoil phone book
•Statoil @ intranet – all sites from A-Z
•This week’s menu (users in Oslo)
Library News Corporate
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 Slide 11 
 
Services & tools
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Corporate Services Travel IT supportGeneral Applications
Content on this page:
•Office support
•BRA Self service (for users in Norway)
•Corporate Processes (for users in Norway)
•Material Master/Tech info (for users in Norway)
•Working orders for tech employees (for users in Norway)
Library News Corporate
 
 
Slide 12 
 
Services & tools
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Corporate Services Travel IT supportGeneral Applications
Content on this page:
•Corporate services (Details will be defined in a parallell  project)
Library News Corporate
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Services & tools
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Corporate Services Travel IT supportGeneral Applications
Content on this page:
•Travel and meetings
Library News Corporate
 
 
Slide 14 
 
Services & tools
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•SAP user information
•IT service messages
Corporate Services Travel IT supportGeneral Applications
Library News Corporate
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 Slide 15 
 
Employee information
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Learning Vacant positions Human resources Ansatt i Statoil *
Content on this page:
•Learn@Statoil (the whole application)
* Only available for employees in Statoil ASA
Library News Corporate
 
 
Slide 16 
 
Employee information
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Learning Vacant positions Human resources
Content on this page:
•Internal recruiting (the whole application)
Ansatt i Statoil *
* Only available for employees in Statoil ASA
Library News Corporate
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 Slide 17 
 
Employee information
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•Human resources web (the whole web site)
Learning Vacant positions Human resources Ansatt i Statoil *
* Only available for employees in Statoil ASA
Library News Corporate
 
 
 
Slide 18 
 
Employee information
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•Ansatt i Statoil (the whole web page) – only available for employees in Statoil ASA
Learning Vacant positions Human resources Ansatt i Statoil *
* Only available for employees in Statoil ASA
Library News Corporate
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 Slide 19 
 
Virtual library
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•Links to Statoil web sites, including those related to locations, process networks 
and business units
External resourcesInternal web sites
Library News Corporate
 
 
Slide 20 
 
Virtual library
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•Virtual library
External resourcesInternal web sites
Library News Corporate
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 Slide 21 
 
News
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content under this menu item:
•Corporate news
•Local News 
•Bulletin board
•Oil industry news
•Brent blend
•Weather forecast (for users in Norway)
Further details will be specified in a parallell project
Library News Corporate
 
 
Slide 22 
 
Corporate
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•Policies and guidelines
•HSE links
Organisation Chart DocMap Performance Management PresentationsPolicies and guidelinesGeneral
Library News Corporate
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 Slide 23 
 
Corporate
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•Organisation Chart (the whole application)
Organisation Chart DocMap Performance Management PresentationsPolicies and guidelinesGeneral
Library News Corporate
 
 
Slide 24 
 
Corporate
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•DocMap (the whole application)
Organisation Chart DocMap Performance Management PresentationsPolicies and guidelinesGeneral
Library News Corporate
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 Slide 25 
 
Corporate
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•Performance Management(MIS) / Balanced Scorecard (the whole application)
Organisation Chart DocMap Performance Management PresentationsPolicies and guidelinesGeneral
Library News Corporate
 
Slide 26 
 
Corporate
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
•Policies and guidelines
Organisation Chart DocMap Performance Management PresentationsPolicies and guidelinesGeneral
Library News Corporate
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 Slide 27 
 
 
Corporate
Services &  tools Employee information
| intranet
My portal
Content on this page:
Corporate presentations (archive)
Organisation Chart DocMap Performance Management PresentationsPolicies and guidelinesGeneral
Library News Corporate
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Vedlegg 5:  Testscript intranet usability test  
  
Introduction 
The purpose of this usability test is to reveal the logic of the grouping of content, and to get input on the usability of the basic navigation 
elements in the new intranet portal. We appreciate that you participate in this discussion since it is essential for us to get real user 
feedback on the solution to be able to improve the usability.  
 
It is important to remember that it is the new portal that is tested, not you. We need to know how a user will experience the intuitivity of 
the new intranet portal. If there is anything you don’t understand, is it important for us to know of it. 
 
 
We are going to conduct this discussion by giving you questions and different tasks that you are going to solve. We will start with some 
questions about your general experience with Eureka and your expectations to the new portal. Then we will follow up with some tasks 
that you will solve by navigating in a paper prototype. These tasks will focus on the navigation elements and the information structure.  
 
It is important to remember that the prototype is incomplete. It only shows conceptual examples on how the final solution will be. The 
reason for discussing such an incomplete solution is to get user feedback early in the development process. This is the second test we 
conduct, and one more will be conducted before the final solution is complete. 
 
Do you have any questions before we start? 
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Introduction 
  # Text Page  What is measured? Comments 
  GRAPHICAL/DESIGN    
1.  
Do you use today’s intranet portal, Eureka?  
 
If no, why not? If yes, what do you think of the 
way Eureka works today? 
N/A  
Existing experience 
 
What is important to prioritise 
 
2. Is there anything you would like to comment 
upon that we should bring in to the further 
development of the new intranet? 
N/A  
General comment 
 
3. Do you have any general expectations to the 
new intranet?  
N/A  
General comment 
 
4. What do you want to find on the front page 
when you log on to the intranet? 
N/A  
User priorities 
 
Get input to discussions on content 
on first page 
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# Text Page What is measured? Comments 
5. What would you do if you want to search the 
intranet?  
Front page with content Visibility of search functionality  
6. What would you say is the main navigation 
element on this page? 
Front page with content Visibility of main menu  
  INFORMATION ARCHITECTURE    
7.  
What is your interpretation of each of the items 
in the main menu? 
 
 
Front page with content  
The intuitivity of the menu-names 
as they are presented 
 
 
8. What Unit do you belong to? 
 
Where would you expect to find the web site of 
your business unit?  
Start on front 
page. All pages 
available. 
Intuitivity of “Library”  
9.  
Do you belong to a Process Network? 
 
Where would you expect to find the web site of 
your process network?  
Start on front 
page. All pages 
available. 
Intuitivity of “Library”  
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# Text Page What is measured? Comments 
10. Where would you expect to find your local 
intranet (if applicable)  
Start on front 
page. All pages 
available. 
Intuitivity of “Library”  
11. Where would you expect to find each of the 
following content items? 
 
1. Possibility to give feedback to intranet editor 
2. Messages from IT department 
3. HR information 
4. Today's lunch menu (if appliccable) 
5. News for your local unit (what do the test user think 
of as local unit?) 
6. Applications that you frequently use 
7. DocMap (governance manuals) 
8. Organisational chart for Statoil 
9. Telephone directory (for which country/ unit/ 
corporate?) 
10. Information about HSE 
11. Internal recruiting 
12. Travel information 
 
Start on front 
page. All pages 
available. 
 
The understanding of the groups 
and user preferences 
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# Text Page What is measured? Comments 
12. > Go back to front page 
 
Where would you go to update your profile? 
Front page with content Visibility of global elements  
13. Choose “Employee information”. Where would 
you click to find other options under this 
category?  
  
> Click on “Human Resources” 
 
 
Start on front 
page. Go to 
Employee 
information. 
Visibility of second level menu  
14. Where would you click to find other options under 
this category?   
 
> Click on “statoils HR policy” 
 
Go to Human 
Relations with 
local menu 
collapsed. 
Visibility/intuitivity of 3. level navigation   
15. Can you see where in the intranet you are now? 
 
> How is this marked? 
 
> How is it to differentiate between the levels of 
navigation in the left menu? 
 
What du you think of the icons in the left menu?
Go to Human 
Relations with 
local menu 
expanded. 
Intuitivity of local navigation   
16. - > Go back to the front page Front page with 
content 
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# Text Page What is measured? Comments 
17. > What do you think of the grouping of content 
(the sub menu items)? 
 
> V2 vs V2b  
 
Site maps   
18. Now that you have got an impression of how the 
solution is going to be, what do you expect to 
find on the front page when you log on? 
Front page 
without content 
 
User priorities 
 
Get input to discussions on content 
on first page 
 
19. What do you expect from “my portal”? Front page 
without content 
 
User priorities 
 
Get input to discussions on content 
on first page 
 
20. Is there anything you think should be available 
on all pages in the portal? 
Front page 
without content 
 
User priorities 
 
Get input to discussions on global 
elements 
 
21. Is there anything you would like to comment 
upon that we should bring in to the further 
development of the new intranet? 
N/A  
General comment 
 
 
 
Vedlegg 6:  Brukskvalitetsliste som ble benyttet for evalueringen av fagsystemene  
 
#  Yes    No    N/A Comments 
1.  Easy to use 
1.1 Adjustments 
1.1.1 Is it possible for the user to adjust the system to meet her/his needs?  O      O      O  
1.1.2 
Is there taken into account technical differences for different user groups 
(onshore/offshore,  
foreign offices, display resolution, bandwidth, portable devices etc.)?  
O      O      O  
1.1.3 Can the system be adjusted to users with special needs(sight, hearing etc.)? O      O      O  
1.2  Responsetime and feedback  
1.2.1 
Does the responsetime correspond with the task that has been executed?   
Considerations about the responsetime:  
 
• The tenth of a second (0, 1) is the approximate limit for the user to feel that the 
system reacts immediately.  
• One second (1, 0) is the approximate limit for the user’s thoughts to flow 
continuously.  
• Ten seconds (10, 0) is the approximate limit for the user’s attention to be 
focused on the dialogue.   
• If the responstime is time consuming (more than 15 seconds), is the user 
informed about progression?  
 
O      O      O  
1.2.2 Is the responsetime stable for the system?  O      O      O  
1.2.3 Is the system giving the users information about the ongoing operations?  O      O      O  
1.2.4 Is it visible when an object (menu, links, etc.) is selected? (e.g. use of highlighted text or/and change of colors) O      O      O  
1.3  Effectiveness  
1.3.1 
Are the needs for key-entry reduced to a minimum? 
E.g.:   
easy to navigate between input fields 
standard values on inputs fields when appropriate 
the opportunity to copy/edit existing data  
O      O      O  
1.3.2 Are there any possibilities to use shortcuts for skilled users?  O      O      O  
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  Yes    No    N/A Comments 
1.4  Robustness 
1.4.1 Is the user asked for confirmation when performing tasks that have drastic and destructive consequences, e.g. deletion of a file or exit without saving the changes?  O      O      O  
1.4.2 Is it possible for the user to cancel operations that is started?  O      O      O  
1.4.3 Can the user undo his or hers actions?  O      O      O  
1.4.4 Is the system making sensitive information and functions inaccessible for intruders/the public?  O      O      O  
1.5  Navigation 
1.5.1 Is it possible for the user to choose between keyboard and mouse? O      O      O  
1.5.2 Is the information easy to find?  O      O      O  
1.5.3 Is the navigation clearly arranged and manageable?   (Where am I? Where have I been? Where can I go?)  O      O      O  
1.5.4 Is it possible to move forth and back to earlier menus/screens?  O      O      O  
2  Error situations  
2.1  Error messages  
2.1.1 Are the error messages giving information, in a natural language, explaining the cause of the error and giving suggestions of solutions to the problem?  O      O      O  
2.1.2 Is the system preventing the user of making errors? (E.g. controlling the quality of the input data)   O      O      O  
3  Visually attractive  
3.1  Structure and standardization 
3.1.1 Is the visual layout constructed after the Statoil standard, to secure that the user interface is consistent and easy to use?  O      O      O  
3.1.2 If there is a logical/intuitive sequence of dialog, has this been followed?  E.g. logical sequence on the menu and input (name, address, country).  O      O      O  
3.1.3 Is there a standardized use of functions-keys and shortcuts?  O      O      O  
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#  Yes    No    N/A Comments 
3.2  Readability and language 
3.2.1 Are the users familiar with the language used in the system?  O      O      O  
3.2.2 Is there a consistent use of terms in the system? (e.g.  ok and submit are not used for the same actions)   O      O      O  
3.2.3 Is the necessary information for decisions/actions visible on the current page?  (and no redundant information, less is more!)   O      O      O  
3.2.4 Is the information/language precise, objective and easily read?  O      O      O  
3.3  Use of colors and fonts 
3.3.1 Are colors used to give contrast between foreground and background that follows the Statoil standard?  The best legibility is when black text is used on white background.  O      O      O  
3.3.2 Are the fonts large enough to be read by users that have reduced sight?  O      O      O  
3.3.3 Is it possible for the user to change the font size?  O      O      O  
3.4  Intuitive and consistent 
3.4.1 Is the use of colors, font sizes and font types etc. consistent?  O      O      O  
3.4.2 Will instructions, reminders and error messages be showed in the same way so that each kind of messages follows a system standard? O      O      O  
4  Easy to learn 
4.1  Help, user guides and documentations 
4.1.1 Is the content and instructions easy to understand?  O      O      O  
4.1.2 Are the help pages searchable? O      O      O  
4.1.3 Are the instructions task-oriented and emphasize how tasks are to be performed step by step? O      O      O  
4.1.4 
Is it easy to combine the help system with the main system?  
(E.g. that the user can switch between the help functions and the working sessions in 
the system) 
O      O      O  
 
 
 
 
 
 
